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Kraftfahrzeugversicherungen (Kfz-Haftpflicht, Teil- und Vollkasko) stel-
len in Österreich einen überwiegenden Anteil der jährlichen Aufwen-
dungen in den Sachversicherungen dar. So wurde im Jahre 2004 eine 
Gesamtleistung innerhalb der Sachversicherungen von 3,848 Mrd. Euro 
erbracht, wovon mehr als 2,7 Mrd. Euro auf Kfz-Versicherungen entfie-
len. Nur durch eine beträchtliche Steigerung der Prämien konnte der 
Schadensatz1 in den letzten Jahren gesenkt und auf einem Niveau von 
78% gehalten werden.2
1.1 Problemstellung
Wettbewerbsdruck und eine steigende Schadenleistung in der Kfz-
Versicherung, zwingen die Versicherungsbranche nach neuen Wegen 
bei der Schadenregulierung zu suchen. Zunächst geschah dies durch 
Einsparungen in der Verwaltung, indem Arbeitsplätze eingespart wur-
den, doch konnte damit nicht die Wurzel des Problems gelöst werden: 
Teure Prozesse blieben bestehen und mussten mit weniger Mitarbeitern 
bewerkstelligt werden.3 Eine nachhaltige Reduktion der Kosten kann 
jedoch nur durch ein verbessertes Schadenmanagement erreicht wer-
den. 
Das Thema Schadenmanagement erfuhr in den vergangenen Jahren ein 
hohes Maß an Interesse und hat sich mittlerweile im Ansatz etabliert. 
Die Umsetzungsintensität ist in den einzelnen Versicherungsunter-
nehmen und Versicherungssparten jedoch unterschiedlich ausgeprägt.
Zu den klassischen Schadenregulierungsformen überlegen Versicherer 
alternative Formen der Schadenregulierung einzusetzen, um so nach-
1 Verhältnis der Schadenzahlungen zu den Prämieneinnahmen
2 Vgl. VVO, 2004.
3 Vgl. Bechtold, 2004, S. 28; ähnlich: Rother, 2003, S. 1641.
4haltig Kosten zu reduzieren. Für Versicherungsunternehmen stellt sich 
die Frage, inwieweit aktives Schadenmanagement beziehungsweise al-
ternative Schadenregulierungen vom Kunden akzeptiert werden.
1.2 Forschungsfrage
Im Rahmen dieser Arbeit soll die Frage beantwortet werden: „Wie hoch 
ist die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung bei Kfz-
Versicherungsnehmern?“
1.3 Zielsetzung
Ziel der Arbeit ist es aufzuzeigen, welche Möglichkeiten alternativer 
Schadenregulierung diskutiert werden. Eine Befragung der Versiche-
rungsnehmer soll die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung 
untersuchen. Daraus resultierende Ergebnisse werden analysiert, um so 
ein Bild über mögliche, unter Umständen noch nicht ausgeschöpfte, 
Potenziale des aktiven Schadenmanagements zu erhalten.
1.4 Wissenschaftliche Methodik
Diese Arbeit bedient sich sowohl qualitativer als auch quantitativer 
Methoden. Der erste Teil der Arbeit greift auf qualitative Methoden des 
Desk Researchs zurück, während darauf aufbauend im zweiten Teil der 
Arbeit quantitative Methoden zur Anwendung kommen. Diese werden 
zur Überprüfung der zuvor aufgestellten Hypothesen herangezogen.
51.5 Gang der Untersuchung
Zu Beginn der Arbeit werden die Grundlagen des Schadenmanagements 
aufgearbeitet. Anhand eines Desk Research werden alternative 
Schadenregulierungsformen, wie sie in der Literatur diskutiert werden, 
vorgestellt, um so einen Überblick zu schaffen. In der weiteren Unter-
suchung werden aus den davor erarbeiteten Erkenntnissen Hypothesen 
generiert.
Im zweiten Abschnitt der Arbeit wird mittels einer Umfrage bei Kfz-
Versicherungsnehmern die Akzeptanz der zuvor beschriebenen alterna-
tiven Schadenregulierungsformen analysiert und die Ergebnisse der 
9Studie im Detail präsentiert.
Im Anschluss an die deskriptive Erläuterung der Untersuchungsergeb-
nisse werden zuvor aufgestellte Hypothesen mit verschiedenen statisti-
schen Tests überprüft. 
62 Schadenmanagement und Schadenregu-
lierung
Wie in Abschnitt 1.5 beschrieben, soll am Anfang dieser Arbeit eine ge-
meinsame Ausgangsbasis und ein Grundverständnis für das Schaden-
management geschaffen werden. Dazu ist es notwendig den Kfz-
Schadenprozess abzubilden, den Begriff Schadenmanagement zu erläu-
tern und abzugrenzen. 
2.1 Definition und Abgrenzung 
Der Begriff des Schadenmanagements umfasst die Gestaltung, Lenkung 
und Entwicklung der Schadenleistung, Schadenorganisation und Scha-
denregulierung.4
Als Schadenleistung wird die Beratung, Unterstützung und Behebung 
nach einem Schadenfall bezeichnet.5 Schadenorganisation meint die 
Unternehmensorganisation, um Schadenleistungen zu erfüllen (e.g. 
Kommunikations- und Anwendungssysteme).6 Schadenregulierung oder 
auch Schadenbearbeitung „[…]umfasst alle Leistungsprozesse nach dem 
Eingang von Versicherungsfallmeldungen durch den Versicherungs-
nehmer oder Dritte.“7
Bisher verstanden sich Versicherungsunternehmen ausschließlich als 
Verwalter finanzieller Entschädigung im Schadenfall. Die Beseitigung 
eines Schadens gehört nicht zu den vertraglichen Pflichten der Versi-
cherungsunternehmen. Wettbewerbsdruck und eine steigende Schaden-
leistung in der Kfz-Versicherung zwingen die Versicherungsbranche 
4 Vgl. Jara, 2000, S. 53.
5 Vgl. Jara, 2000, S. 52.
6 Vgl. Jara, 2000, S. 53.
7 Farny, 2000, S. 623.
7jedoch, nach neuen Wegen bei der Schadenregulierung zu suchen. Das 
Thema „aktives“ Schadenmanagement erfuhr in den vergangenen Jah-
ren ein hohes Maß an Interesse und hat sich mittlerweile im Ansatz 
etabliert. Die Umsetzungsintensität ist in den einzelnen Versiche-
rungsunternehmen und Versicherungssparten jedoch unterschiedlich 
ausgeprägt.
Mit aktivem Schadenmanagement versucht der Versicherer, den Scha-
den zu beseitigen, indem er durch Dritte den Schadenbeseitigungspro-
zess beeinflusst und gestaltet oder die Schadenbeseitigung durchführt.8
Dadurch ergeben sich Einsparungspotenziale bei den Schadenkosten, 
sofern die Beseitigung des Schadens, schneller, effizienter und kosten-
günstiger erfolgt.9 Für den Kunden bedeutet dies neben der finanziellen 
Entlastung, einerseits eine Befreiung von seiner Schadensituation, an-
dererseits einen unter Umständen massiven Eingriff in seine Entschei-
dungsfreiheit.10
2.2 Schadenabwicklung bei Kfz-Versicherungen
2.2.1  Ausgangssituation
Die klassische „passive Schadenabwicklung“ begrenzt sich im Wesentli-
chen auf die Bearbeitung der Schadenmeldung über die Deckungsprü-
fung bis hin zur Begleichung der eingereichten Rechnung.11 Administra-
tive Aufgaben werden in den meisten Fällen von den Versicherungs-
nehmern beziehungsweise Geschädigten durchgeführt und nur selten 
wird die Organisation und Koordination der Schadenregulierung von 
den Versicherungsunternehmen selbst übernommen.12
8 Vgl. Farny, 2000S. 624f.
9 Vgl. Farny, 2000, S. 625.
10 Vgl. Farny, 2000, S. 625.
11 Vgl. Küfner, 2001, S. 1824.
12 Vgl. Küfner, 2001, S. 1824.
8Anhand des Prozessablaufes sieht man (siehe Abb. 2. 1), dass zu mehre-
ren Zeitpunkten der Versicherer Informationen über den Stand der 
Schadenabwicklung erhalten kann.13 Ein Schwachpunkt dieses Prozes-
ses ist, dass der Versicherer zu einem für ihn sehr späten Zeitpunkt 
vom Unfall erfährt und bis zur Schadenmeldung bereits Dritte (versi-
cherungsfremde Firmen) an der Schadenregulierung beteiligt sind.14 Je 
früher das Versicherungsunternehmen vom Schaden erfährt, desto eher 
ist der Versicherer in der Lage beschleunigende und vor allem weniger 
kostenintensive Maßnahmen durchzuführen.15
Abbildung 2.1 zeigt den derzeit vorherrschenden Schadenregu-
lierungsprozess bei Kfz-Versicherungen.
Abbildung 2.1: Ist-Prozess bei der Kfz-Schadenabwicklung (Detecon 2003, S. 
28)
13 Vgl. Leidinger, 1998. S. 238.
14 Vgl. Leidinger, 1998, S. 239.
15 Vgl. Leidinger, 1998, S. 238.
9Schadennebenkosten, wie Mietwagenkosten, Nutzungsausfallsansprü-
che, Sachverständigen-, Rechtsanwalt- und Reparaturkosten erhöhen 
die Schadensumme.16 Daher ist eine schnelle Regulierung für die Asse-
kuranz von großem Interesse.
Vor allem in Deutschland stellen mitunter Mietwagenkosten und 
Nutzungsausfallansprüche einen erheblichen Aufwand für die As-
sekuranz dar. Während in Deutschland der Ersatz von Mietwagen-
kosten oder bei Nichtinanspruchnahme ein sogenannter Nutzungs-
ausfall Usus ist, wurde bereits 1970 in Österreich der sogenannte 
Spalttarif eingeführt. Hier kann sich der Versicherungsnehmer für 
einen Verzicht auf Ansprüche auf Ersatz von Mietwagenkosten ein-
schließlich Taxis und des Verdienstentganges wegen der Nichtbe-
nützbarkeit des Fahrzeuges gegenüber seinem Versicherer ent-
scheiden und erhält dafür einen Prämiennachlass von 20 Prozent.17
Derzeit wird der Schadenprozess nach wie vor nicht vom Versicherer 
gesteuert, da zwischen Schadeneintritt und Schadenmeldung mehrere 
Tage bis zu Wochen vergehen und bereits andere „versicherungsfremde“ 
Schadensdienstleister im Prozess involviert sind.18 Der Versicherer ist 
nicht mehr „Prozessowner“ und oft bleibt nur noch die Begleichung der 
Schadenskosten, damit avancierte der Versicherer zum „Zahlmeister“.19
Somit ist er zwar Mitglied des Schadenprozesses, aber nur am hinteren 
Ende der Prozesskette.20 Es bleiben kaum noch Möglichkeiten den Pro-
zess aktiv zu gestalten, sondern lediglich die angefallenen Kosten zu 
regulieren.21
Bei Versicherungsschäden ist der Versicherungsnehmer beziehungswei-
se der Anspruchsteller kein preisbewusster Nachfrager und die Markt-
16 Vgl. Leidinger, 1998. S. 238.
17 Vgl. § 21, Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz (KHVG)
18 Vgl. Bieber, et al., 2003, S. 28.
19 Vgl. Bieber, et al., 2003, S. 29.
20 Vgl. Bieber, et al., 2003, S. 29.
21 Vgl. Bieber, et al., 2003, S. 29.
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mechanismen werden ausgehebelt, da er nicht selbst für die Beglei-
chung der Rechnung aufkommt.22 Dies führt zu:23
• überhöhten Schadenfeststellungskosten
• langen und unangemessenen Reparaturen
• niedrigen Restwertgebote
• einem Mietpreisniveau im „Unfallersatztarif“, das um 
ein Vielfaches über dem Niveau einer privaten Anmie-
tung liegt.24
Daher ist es notwendig, dass die Assekuranz neue Wege geht, um eine 
Verbesserung der Ergebnissituation im Schadenbereich zu erzielen.25
Hier liegen derzeit noch erhebliche Einsparungspotenziale, ohne dass 
die Qualität der Leistungen beeinträchtigt werden müsste.26 Es unter-
stützt den Versicherer auch in seinem Bemühen, die berechtigten Er-
wartungen seiner Kunden in Bezug auf Kundenservice zu erfüllen. 
Dabei ist dem Versicherungsnehmer eine angemessene und schnelle 
Regulierung wichtiger als eine besonders großzügige Regulierung.27
Dies wiederum ruft so manch kritische Stimme auf den Plan, wonach 
Kritiker befürchten, dass Kunden aufgrund einer schnellen Regulierung 
„[…] erst gar nicht auf die Idee kommen, dass sie vielleicht mehr An-
sprüche haben, als reguliert wurden.“28 Ähnlich argumentierte der 
ADAC: „Mit Maßnahmen des Schadenmanagements versuchen sie29 so 
massiv Kosten zu sparen, dass der Geschädigte nicht den vollen Scha-
denersatz bekommt, der ihm nach Gesetz und Rechtsprechung zu-
steht.“30
22 Vgl. Heitmann/Struwe, 1999a, S. 1682f.
23 Heitmann/Struwe, 1999a, S. 1682f..
24 Nur für die deutsche Assekuranz von Bedeutung (siehe oben)
25 Vgl. Bieber et al., 2003, S. 29; Leidinger, 1998, S. 239.
26 Vgl. Köhler, 1999, S. 596.
27 Gauly, 1993, S. 1569, ähnlich: Forstmann/Scholz, 1995, S. 194; ähnlich:   
Ullmann et. al., 2003, S. 1657.




2.2.2  Sollprozess und Entwicklungsszenarien
Um den Schadenaufwand für Versicherer so gering wie möglich zu hal-
ten, ist es primär wichtig, zu einem möglichst frühen Zeitpunkt in den 
Prozess einzusteigen und dadurch „Prozessowner“ zu sein, um diesen 
auch steuern zu können.31 Kfz-Hersteller sind jetzt schon im Stande 
aufgrund Mobilitätsgarantien, welche beim Kauf eines Autos bereits 
angeboten werden, und dem Ausbau von Telematikservices ihre Inter-
essen gegenüber dem Versicherer vermehrt durchzusetzen.32 Dies ver-
setzt die Hersteller immer mehr in die komfortable Position des 
„Prozessowners“. Die Bemühungen der Fahrzeughersteller laufen lang-
fristig darauf hinaus, an der gesamten Wertschöpfungskette der Kfz-
Mobilität zu verdienen und selbst im Versicherungsgeschäft tätig zu 
werden.33 Das erhöht wiederum den Druck auf die Assekuranz und er-
schwert die Bemühungen, als Erster vom Unfall in Kenntnis gesetzt zu 
werden.
Wenn unmittelbar nach dem Unfallereignis die Unfallmeldung eingeht, 
so wäre der Versicherer in der Lage erste Maßnahmen zu initiieren und 
es würden somit entscheidende Weichen für den weiteren Prozessver-
lauf gestellt, die den Versicherer zum „Prozessowner“ machen.34 Somit 
kann ehestens die Regulierung eingeleitet und die Anzahl der Beteilig-
ten so gering wie möglich gehalten werden.35 Ebenso lassen sich Wett-
bewerbsvorteile durch den damit gestiegenen Kundenservice erzielen. 
Abbildung 2.1 zeigt eine mögliche Entwicklung des Schadenprozesses, 
der das Versicherungsunternehmen zum Prozessowner werden lässt.
31 Vgl. Bieber et al., 2003, S. 29.
32 Vgl. Heitmann/Struwe, 1999, S. 1683.
33 Vgl. Heitmann/Struwe, 1999, S. 1683.
34 Vgl. Bieber et al., S. 29.
35 Vgl. Leidinger, 1998, S. 245f.
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Abbildung 2. 2: Sollprozess durch Versicherer gesteuert (Detecon 2003, S. 29)
2.3 Stellhebel des Schadenmanagements
Schadenmanagement ist schon allein aufgrund der mit Schadenreg-
ulierung verbundenen Kosten einer der wesentlichsten Stellhebel in 
Versicherungsunternehmen,36 ebenso trägt eine Senkung des Schaden-
aufwandes zu einer nachhaltigen versicherungstechnischen Ertrags-
steigerung bei. In der Literatur liest man von insgesamt drei zentralen 
Stellhebeln, an die ein modernes Schadenmanagement anschließen soll-
te und die von Jara und El Hage wie folgt beschrieben werden:37
• Senkung des Schadenaufwands und der Regulierungskos-
ten durch Schadenmanagement
• Unterstützung weiterer Unternehmungsfunktionen durch 
das Schadenmanagement
• Steigerung der Ertragsfähigkeit durch die vom Kunden 
wahrgenommene Qualität der Schadenbearbeitung und -
leistung.
36 Vgl. Staudacher, 2002.
37 Jara./El Hage, 2003, S. 16, ähnlich: Forstmann/Scholz 1995, S. 193; Sei-
del/Seyfried, 1997, S 1752ff; Staudacher, 2002, S. 1861.
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Abbildung 2. 3 stellt den Wirkungszusammenhang in Bezug auf 
das Schadenmanagement der unten näher beschriebenen Stellhe-
bel dar.
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2.3.1  Stellhebel 1: Kostensteuerung
Den größten Zahlungsaufwand stellen Schadenkosten dar und nur 20 
bis 25 Prozent betreffen die Verwaltungskosten innerhalb der 
Schadenregulierung.38  Trotz des geringeren Anteils an den Schaden-
kosten versuchen Versicherer vorrangig die Verwaltungskosten zu sen-
ken, obwohl im Rahmen eines modernen Schadenmanagements dies 
erst als zweiter Schritt angegangen werden sollte.39 Dennoch darf dieser 
Punkt nicht außer acht gelassen werden, da auch in diesem Bereich 
eine Senkung von mehr als 40 Prozent40 für möglich gehalten wird.41
Accenture stellte in ihrer Untersuchung einen Zusammenhang zwi-
schen der Schadenhöhe und dem „Entgangenen Wirtschaftlichen Nut-
zen“ (EWN s. u.) fest: 42
Die Differenz zwischen tatsächlich gezahlter Entschädigung inklu-
sive Schadenbearbeitungskosten und der angemessenen Auszahlung 
aufgrund einer fachlich richtigen Schadenregulierung auf Basis von 
Best Practices und adäquater EDV-Unterstützung in % der Scha-
denzahlungen.
Je höher der Prozentsatz des EWN, desto höher das Potenzial für die 
Verbesserung der Schaden-Kosten-Quote des Versicherungsunter-
nehmens.
Beispiel Mietwagen: Je länger die Bearbeitung eines Kfz-
Schadenfalles dauert, je länger das Kfz in der Werkstatt steht und 
wegen fehlender Kostenzusage nicht repariert wird, desto höher 
werden die Mietwagenkosten.
38 Vgl. o. V., 2003, S. 129.
39 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 17.
40 o. V., 2003, S. 129; geht von einer Einsparung von 30 Prozent aus.
41 Vgl. Accenture, 2001, S. 4.
42 Accenture, 2001, S. 6f.
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Die Ursache dafür liegt in der oft weniger intensiven Prüfung bezie-
hungsweise in der Prüfung durch weniger qualifizierte Mitarbeiter bei 
kleineren Schäden gegenüber Großschäden.43 Ein weiterer Grund sind 
die oft veralteten Schadensysteme, die Mitarbeiter nur unzureichend 
bei der Bearbeitung unterstützen und kaum eine Verringerung der Be-
arbeitungsdauer mit sich bringen und so die Produktivität vermin-
dern.44 Ein wesentlicher Anteil der Gesamtbearbeitungszeit entfällt auf 
Tätigkeiten mit Overheadcharakter (Dokumentation und Aktenführung 
usw.).45  Daher sollte der Weg für eine effizientere Nutzung der Arbeits-
zeit im Hinblick auf die Kernaktivitäten forciert werden.46
Abbildung 2.4 illustriert die Verteilung der Gesamtbearbeitungszeit in 
Europa und Nordamerika.
Abbildung 2.4: Verteilung der Gesamtbearbeitungsdauer (Quelle: Accenture 
2001, S. 16.)
Dennoch können Schadenkosten primär durch alternative Schaden-
regulierung und Eindämmung von Versicherungsbetrug nachhaltig ver-
ringert werden.
43 Vgl. Accenture, 2001, S. 11.
44 Vgl. Knipp, 2002, S. 308; ähnlich: o. V., 2003, S. 129.
45 Vgl. Jara/El Hage 2003, S. 18.
46 Vgl. Knipp, 2002, S 308.
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2.3.1.1 Alternative Schadenregulierung
Alternative Schadenregulierung wird in einem späteren Abschnitt nä-
her diskutiert und soll hier nur im Überblick innerhalb der Stellhebel 
dargestellt werden.
Naturalrestitution ist ein wesentlicher Bestandteil eines modernen 
Schadenmanagements.47 Darunter versteht man „die möglichst unmit-
telbare Wiederherstellung (Restorement) bzw. den unmittelbaren Er-
satz beschädigter oder zerstörter Güter (Replacement).48 Naturalersatz 
wurde vor 20 Jahren in England vor allem bei Haushaltsgütern eta-
bliert, insbesonders um betrügerische Ansprüche zu minimieren.49 Heu-
te setzt man diese Form der Schadenregulierung ein, um auch den 
Schadensatz zu senken.50 Ohne ein effizientes Restitutions- und Ersatz-
management wählt der Versicherungsnehmer oder der Geschädigte 
selbst die Unternehmen aus, welche die Reparatur beziehungsweise die 
Ersatzleistung durchführen.51 Dadurch würden keine Größenvorteile 
bei der Beschaffung dieser Leistungen realisiert werden.52 Naturaler-
satz sieht man heute in der Assekuranz auch als Chance, als Problemlö-
ser aufzutreten und somit die Kundenzufriedenheit zu steigern.53 Die 
Versicherungen kooperieren dabei mit Reparaturwerkstätten und ver-
suchen über die Kontrolle des gesamten Prozesses der Schadenbehe-
bung folgende kostenrelevanten Effekte zu erzielen:54
• Bereinigung der Schadenzahlungen von unnötigen, zu um-
fassenden und nicht gerechtfertigten Leistungsbestandtei-
len
47 Vgl. Küfner, 2001, S. 1824.
48 Vgl. Küfner, 2001, S. 1824.
49 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 19.
50 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 19.
51 Vgl. Accenture, 2003, S. 4.
52 Vgl. Accenture, 2003, S. 4.
53 Vgl. Seidel/Seyfried, 1997, S. 1752ff.
54 Jara/El Hage, 2003, S. 19.
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• Senkung der Behebungs- bzw. Ersatzkosten durch Rah-
menverträge mit Schadenbehebern und Lieferanten
• Eliminierung bzw. Verminderung von Betrug
• Reduzierung des externen Risikos (Beeinflussung der 
Schadenhöhe durch Leistungserbringer)
Um die angestrebten Kostensenkungen durch Naturalersatz tatsächlich 
realisieren zu können, müssen folgende Voraussetzungen sichergestellt 
sein:55
• Frühzeitige Erkennung von relevanten Schäden
• Kundenseitige Akzeptanz der angebotenen Leistungen
• Partnermanagement
Neben der frühzeitigen Erkennung von Schäden ist eine proaktive 
„Generierung“ von Schadenmeldungen durch Anbindung an exter-
ne Informationsquellen (Automobilclubs, Telematik, usw.) eine
wichtige Voraussetzung zur Einleitung von Naturalersatz.56
Ebenso wichtig ist die Entwicklung von der klassischen zu einer 
modernen Assistance: Weg von der Betrachtung als eine selbst-
ständige Einheit, die sich überwiegend auf die Organisation von 
Pannen- und Unfallhilfe konzentriert, hin zu einer in den Scha-
denprozess integrierten Dienstleistung, welche sich ihrer Kosten-
verantwortung bewusst wird und den Schadenprozess von Anfang 
bis zum Ende konsequent steuert beziehungsweise durchführt.57
Eine weitere Voraussetzung ist die Akzeptanz von Naturalleistung 
als alternative Schadenregulierungsform,58 welche bereits in einer 
gemeinsamen Studie von Psychonomics und Avanturo erhoben 
wurde und auch in dieser Arbeit empirisch untersucht wird.
55 Jara/El Hage, 2003, S. 19.
56 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 19.
57 Vgl. Buhl, 2001, S. 214.
58 Vgl. Küfner, 2001, S. 1825.
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Für den Versicherer ist es wichtig, durch alternative Schaden-
regulierung, den zu erwartenden Nutzen für den Geschädigten 
(Zeitersparnis, Verringerung des organisatorischen Aufwands, 
Erhöhung der Regulierungsgeschwindigkeit beziehungsweise der 
Regulierungsqualität etc.) absolut zu erfüllen.59 „[…] Erst dann 
wird der Geschädigte auf seine völlige Wahlfreiheit in der Scha-
denbehebung zugunsten einer Vorselektion vertraglich gebunde-
ner Dienstleister verzichten […], ohne es als ein willkürliches Dik-
tat der Versicherung zu empfinden.“60
Um Naturalersatz anbieten zu können, benötigt man ein Netzwerk 
von Partnerwerkstätten, mit denen Rabatte, Fixpreise usw. ver-
einbart werden. Es müssen geeignete Informations- und Überwa-
chungssysteme zur Verfügung stehen, um ein Monitoring des zu 
erwartenden Nutzeneffektes zu gewährleisten und die Qualitäts-
standards überwachen zu können.61
2.3.1.2 Versicherungsbetrug
„Neben einer kundenorientierten, sachlich richtigen und schnellen 
Schadenregulierung ist es auch Aufgabe einer qualifizierten Schaden-
bearbeitung, unrechtmässige Ansprüche abzuwehren […]“.62 Es wird 
geschätzt, dass circa zehn Prozent der Schadenmeldungen in der Kfz-
Haftpflichtversicherung in einem betrügerischen Zusammenhang ste-
hen.63 Oft werden die Kosten für einen Betrugsnachweis überschätzt 
und das Einsparungspotenzial einer konsequenten Betrugsbekämpfung 
unterschätzt.64
59 Vgl. Küfner, 2001, S. 1825.
60 Küfner, 2001, S. 1825.
61 Vgl. Schellmann/Struwe, 2000, S. 124.
62 Fähnrich/Lindsiepe, 2001, S. 269.
63 Vgl. Fähnrich/Lindsiepe, 2001, S. 269.
64 Vgl. Fähnrich/Lindsiepe, 2001, S. 279.
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Nur mit einem „integrierten Ansatz“ kann Versicherungsbetrug nach-
haltig verhindert beziehungsweise vermindert werden.65 Dies bedeutet, 
dass nicht nur in der Schadenbearbeitung und im Schadenmanagement 
per se geeignete Maßnahmen gesetzt werden müssen, sondern auch auf 
Unternehmensebene und vor allem unternehmensübergreifend.66 Es ist 
notwendig den Schadenbearbeiter mittels dafür geeigneter EDV-
Systeme zu unterstützen, welche automatisch Verdachtsmomente aus-
selektieren.67
2.3.2 Stellhebel 2: Unterstützung weiterer Funktionsbe-
reiche
Schadenmanagement umfasst die Gestaltung, Lenkung und Entwick-
lung der Schadenleistung, Schadenorganisation und Schadenregu-
lierung.68 Dazu gehört die Aufbereitung der Daten für andere Funk-
tionsbereiche, die anhand dieser Daten Entscheidungen treffen bezie-
hungsweise gesetzte Maßnahmen auf deren Wirkung überprüfen.
Jara und El Hage unterscheiden zwei Arten von Informationsbedarf:69
• Aktionsbezogener Informationsbedarf
• Aggregierter/statistischer Informationsbedarf
Aktionsbezogener Informationsbedarf ergibt sich einerseits aus der Be-
arbeitung eines Schadenfalles, andererseits ergibt sich ein Informa-
tionsbedarf für den Außendienst zu aktuellen und potenziellen Kunden, 
wie zum Beispiel die Verfügbarkeit von Kundenprofilen, Vertragsdaten, 
Kontakthistorien, aktuelle Informationen, Schadenaufnahme, Prozess-
65 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 21.
66 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 21.
67 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 22.
68 Vgl. Jara, 2000, S. 53.
69 Jara/El Hage, 2003, S. 22.
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steuerung (Prozessowner), usw. 70 Es muss allerdings darauf geachtet 
werden, dass nur vertriebsrelevante Informationen weitergeleitet wer-
den und Mitarbeiter nicht in einer Datenflut versinken.71
Der aggregierte/statistische Informationsbedarf bezieht sich auf die 
Auswertung der Daten einer Vielzahl von Schadenereignissen und ist 
somit wichtiger Informationslieferant für das Schadencontrolling.72
Die Funktion des Schadencontrolling besteht in der ziel- und risi-
koorientierten Steuerung des Schadenbereichs und damit implizit 
der Schadenkosten eines Versicherungsunternehmens;
Kernaufgabe bildet hierbei die Koordination der Führungsteilsys-
teme im Schadenbereich insbesondere durch die Gestaltung und 
Überwachung des Planungs-, Kontroll- und Informationssystems 
für den Schadenbereich.73
Die Bereitstellung risikogerichteter Auswertungen von Schadendaten 
ist ein wesentliches Element des Schadenmanagements und bildet die 
Grundlage für eine differenzierte Tarifierung anhand von subjektiven 
und objektiven Risikomerkmalen.74
70 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 22.
71 Vgl. Jara/El Hage 2003, S. 22f.
72 Vgl. Jara/El Hage 2003, S. 22f.
73 Happel, 1999, S. 32.
74 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 23.
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2.3.3 Stellhebel 3: Schadenbearbeitung und -leistung als 
Marketinginstrument
Versicherer können sich nur sehr schwer über ihr Produkt beziehungs-
weise Leistungsangebot differenzieren.75 Einfache Kostensenkungspro-
gramme sind sehr kurzfristig und können leicht von anderen Versiche-
rungsunternehmen kopiert werden, deshalb ist es wichtig, durch Zu-
satzservices den Kunden nachhaltig zu binden und zufrieden zu stel-
len.76
Nach einem Schaden tritt der Versicherungsnehmer zum ersten Mal in 
Kontakt mit seinem Versicherer nach Vertragsabschluss und erlebt zum 
ersten Mal das Leistungsversprechen seiner Versicherung. Dieser „Mo-
ment of Truth“ bietet dem Versicherungsunternehmen die Chance, sich 
zu beweisen.77 Gelingt es dem Versicherer, die Erwartungen des Kun-
den zu erfüllen oder empfindet der Versicherungsnehmer einen Mehr-
wert der Leistungen, so kann dadurch die Kundenzufriedenheit gestei-
gert und der Grundstein für eine verbesserte Kundenbindung bezie-
hungsweise die Basis für Kundenwachstum gelegt werden.78 Dies be-
dingt jedoch eine schnelle und für den Kunden zufriedenstellende Scha-
densregulierung. 
Das Verhalten des Versicherungsunternehmens und die Qualität der 
Schadenregulierung prägen bei 95 Prozent aller Versicherten das Image 
des Versicherers.79 Da diese Chance nur einmal in drei bis zehn Jahren 
auftritt, sind Fachkompetenz und Freundlichkeit der Sachbearbeiter, 
unkomplizierte und unbürokratische Abwicklung, sowie die Regulie-
rungsdauer für die weitere Kundenbindung maßgeblich.80
75 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 24.
76 Vgl. Fopp, 2002, S. 81; ähnlich: Staudacher et. al., 2004, S. 1900f.
77 Vgl. Rother, 2003, S. 1641.
78 Vgl. Berger/Postai, 2004, S. 759; Jara/El Hage, 2003, S. 23.
79 Vgl. Küfner, 2001, S. 1830.
80 Vgl. Küfner, 2001, S. 1830.
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Im Zusammenhang mit Kundenzufriedenheit kann man Folgendes be-
obachten:81
• Ein zufriedener Kunde teilt sich durchschnittlich drei wei-
teren Personen mit, ein unzufriedener dagegen beklagt sich 
bei elf  Personen
• Die Neukundengewinnung kostet etwa das Sechsfache 
gegenüber der weiteren Bindung eines bestehenden Kun-
den
• Stammkunden sind weniger preisempfindlich als neue 
Kunden
Kfz-Versicherungen werden seit jeher als „Türöffner“ für andere Versi-
cherungsprodukte angesehen.82 Dies erklärt auch den harten Preis-
kampf in den 90er Jahren. Hier war man bereit, Kfz-
Versicherungsverträge zu jedem Preis abzuschließen.83 Dies führte spä-
ter zwangsläufig dazu, dass Prämien erhöht werden mussten, um den 
Anstieg der Schadenquote ein wenig nur zu bremsen.
Als ein neuer „Türöffner“ wird in der Assekuranz der Schadenfall per se 
gesehen, indem der Schadenkontakt direkt zur Kundenakquisition ge-
nutzt wird,84 „[D]er Gedankengang, Drittgeschädigte durch überzeugen-
de Schadenleistung zu akquirieren […].“85 Es ist jedoch schwierig, eine 
vom Kunden wahrgenommene überlegene Schadenleistung zu erbrin-
gen, da nur wenige Versicherungsunternehmen im deutschsprachigen 
Raum sich derart voneinander differenzieren.86  Weiters ist fraglich, 
inwieweit ein Drittgeschädigter sich von einer für ihn „fremden“ Versi-
cherung helfen lässt und ihr vertraut.
81 Henkel, 2002 S. 49.
82 Jara/El Hage führen dazu weiter an: „Türöffner“ und „Cross-Selling-Effekte“ 
sind in dieser Sparte bei kritischer Betrachtung eher branchenweiter Glaube, 
als empirisch belegtes Faktum; Jara/El Hage, 2003, S. 25.
83 Vgl. Heitmann et al., 2002, S. 610.
84 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 24.
85 Jara/El Hage, 2003, S. 25.
86 Vgl. Jara/El Hage, 2003, S. 25.
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2.3.4 Fazit
Ziele eines modernen Schadenmanagements sind die Schadenkosten zu 
senken und die Kundenzufriedenheit zu steigern. Kostensenkung und 
Abbildung 2. 5: Ø-VT-Ergebnis der Jahre 1999 – 2002 (Quelle: Ullmann et al., 
2003, S. 1357)
Kundenzufriedenheit widersprechen sich nicht und können das versi-
cherungstechnische Ergebnis positiv beeinflussen.87
Wobei hier nicht behauptet wird, dass Kundenzufriedenheit zwangswei-
se ein besseres versicherungstechnisches Ergebnis mit sich bringt, son-
dern lediglich illustriert wird, dass beide Ziele sich nicht gegenseitig 
ausschließen, sofern eine optimale Gestaltung der Kernprozesse ge-
lingt.88
Eine höhere Rentabilität der Produkte ermöglicht eine flexiblere Tarif-
gestaltung für Kunden und erhöht mittel- bis langfristig das Image und 
den Wettbewerbsvorteil eines Versicherers.89
87 Vgl. Ullmann et al., 2003, S. 1356.
88 Vgl. Ullmann et al., 2003, S. 1356f.
89 Vgl. Berger/Postai, 2004, S. 760ff.
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3. Assistance – Option Sourcing
Assistance bedeutet eine unmittelbare Hilfe in einer Notlage und ist 
eine Dienstleistung, bei der der versicherungstechnische Gedanke nicht 
im Vordergrund steht.90 Dabei ist es wichtig, dass die Leistungen unbü-
rokratisch, weltweit und rund um die Uhr zur Verfügung stehen.91
3.1 Klassische Assistance
Im Kfz-Bereich konzentriert sich die klassische Assistance auf die Er-
haltung der Mobilität oder der Lebensgewohnheiten der Versicherungs-
nehmer und organisiert Hilfsmaßnahmen im technischen beziehungs-
weise medizinischen Bereich, wie Pannen- und Unfallhilfe, sowie Reise-
schutz.92 Grundlegend handelt es sich bei der klassischen Assistance um 
„echte“, genauer gesagt objektive Notfälle.93
Assistance wird in diesem Fall als ein separates Produkt betrachtet und 
nicht als Steuerungsinstrument innerhalb des Schaden-
regulierungsprozesses im Rahmen eines aktiven Schadenmanage-
ments.94
3.2 Moderne Assistance
Moderne Assistance geht weg von der Betrachtungsweise eines separa-
ten Produktes, hin zu einer in den Schadenprozess integrierten Dienst-
90 Vgl. Schobesberger, 1997, S. 1724.
91 Vgl. Schobesberger, 1997, S. 1724.
92 Vgl. Buhl, 2003, S. 214.
93 Vgl. Schobesberger, 1997, S. 1725.
94 Vgl. Buhl, 2003, S. 214.
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leistung.95 Die Leistungen des Assisteurs enden bei dieser Form der 
Hilfestellung nicht unmittelbar nach Erledigung der Hilfsmaßnah-
men,96 sondern initiieren den Schadenprozess“.97
Anhand eines Beispiels sollen die unterschiedlichen Philosophien der 
klassischen und modernen Assistance erläutert werden:98
Ein Versicherungsnehmer erleidet mit seinem Fahrzeug 
einen Unfall und fordert über die Assistance einen Ab-
schleppdienst an. 
Klassische Assistance:
In diesem Fall würde ein Abschleppdienst gerufen und 
das Kfz in eine Reparaturwerkstätte nach Wahl des Kun-
dens gebracht.
Moderne Assistance:
Hier würde der Hilferuf einer Schadenmeldung gleichge-
setzt und ein kostengünstiger Schadenprozess initiiert.99
Man erkennt, dass sich unmittelbar nach dem Unfall der beste Zeit-
punkt für den Versicherer darstellt, an dem aktives Schadenmanage-
ment einsetzen kann. Für den Versicherungsnehmer entsteht dadurch 
ein Mehrwert, da er sich weder um eine weitere Schadenmeldung noch 
um die Organisation der Reparatur kümmern muss.100 Der Versicherte 
lässt sich zu keinem anderen Zeitpunkt besser in einen kostengünstigen 
95 Vgl. Buhl, 2003, S. 214.
96 Vgl. Buhl, 2003, S. 214.
97 Siehe Kapitel 2. 2. 2, S. 11.
98 Vgl. Buhl, 2003, S. 214f.
99 Siehe Kapitel 2. 2. 2, S. 11.
100 Vgl. Bühl, 2003, S. 215.
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versicherungseigenen Prozess einbinden und wird in diesem Moment 
(unmittelbar nach dem Unfallereignis) Hilfe gerne annehmen.101
3.3 Sourcing
Die Wertschöpfung in der Assekuranz ist durch eine hohe Fertigungs-
tiefe gekennzeichnet und liegt in etwa bei 90 Prozent, wobei die Asseku-
ranz in Hinblick auf Produktivitätssteigerung sich immer mehr die 
Frage stellt: “Make or buy?“.102
Im Zuge eines Schadenprozesses anfallende Aufgaben der 
Schadenregulierung müssen nicht notwendigerweise von Versiche-
rungsunternehmen durchgeführt werden, sondern können auch ausge-
lagert werden und von einem „Service Provider“ übernommen wer-
den.103 Viele Aufgaben des Schadenmanagements stellen für einen Ver-
sicherer administrative Kosten dar, welche von einem darauf speziali-
sierten Dienstleister kostengünstiger und effizienter ausgeführt werden 
könnten.104 Outsourcing stellt somit eine weitere substanzielle Perspek-
tive dar und würde den Versicherungsunternehmen wieder mehr Spiel-
raum geben, sich stärker auf Marktforschung, Produktentwicklung und 
Vertrieb zu konzentrieren.105
Thiele und Bieber führen drei Modellvarianten bezüglich Fremdvergabe 
von Dienstleistungen an:106
Application Service Providing (ASP): Versicherer verwendet Bestands-
und Schadensysteme eines externen Dienstleisters.
101 Vgl. Bühl, 2003, S. 215.
102 Vgl. Thiele/Bieber, 2005, S. 142.
103 Vgl. Thiele/Bieber, 2005, S. 142; ähnlich: Küfner, 2001, S. 1828.
104 Vgl. Küfner, 2001, S. 1828.
105 Thiele/Bieber, 2005, S. 142f.
106 Vgl. Thiele/Bieber, 2005, S. 142f.
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Business Process Outsourcing (BPO): Versicherungstechnisches Risiko 
bleibt beim Versicherer, während Betriebs- und Schadenprozesse 
vollständig an einen externen Dienstleister übertragen werden.
Repositionierung als Vertriebsgesellschaft: Einzelne Versicherungsbe-
stände werden von einem anderen Versicherer übernommen, 
wobei dieser als „White-Label-Produktfabrik“ auftritt.
Denkbar wäre auch ein Zusammenschluss mehrerer Versicherungs-
unternehmen, welche gemeinsam einen „Service Provider“ gründen, der 
ausgewählte Aufgaben innerhalb eines Schadenprozesses übernimmt, 
diesen optimiert und kostengünstig abwickelt.107
Als erfolgreiches Beispiel für BPO sei hier die Partnerschaft des welt-
größten Versicherungsverbundes Lloyd´s of London, der International 
Underwriting Association und Xchanging Inssure Service Ltd. er-
wähnt:108
Bestimmte Unternehmensbereiche, wie zum Beispiel Scha-
denadministration, wurden in ein eigens gegründetes Ge-
meinschaftsunternehmen überführt, an dem der Kunde (in 
diesem Fall Lloyd´s of London und IUA) und Xchanging zu 50 
Prozent beteiligt sind. Der Kunde übertrug jene Mitarbeiter, 
die mit der Administration der Schadenregulierung betraut 
waren, dem neuen Unternehmen und Xchanging übernahm 
das operative Management. Dadurch konnte innerhalb von 
sechs Monaten die Produktivität um 35 Prozent gesteigert 
werden, bei einer gleichbleibenden Servicequalität und lang-
fristig höherem Servicelevel. Weiters erwartete man ebenfalls 
Gewinne aus Drittgeschäften, indem das gleiche Service an 
weitere Unternehmen verkauft wird.
107 Vgl. Küfner, 2001, S 1828.
108 Vgl. Andrews, 2003, S. 22f.
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Damit moderne Assistance funktionieren kann, müssen neben den klas-
sischen Hilfsmaßnahmen, neue – Schadenprozess begleitende – Netz-
werke und Kompetenzen aufgebaut werden.109
Buhl beschreibt in seinem Artikel, wie in den Niederlanden mithilfe 
ASP bis zu 30 Prozent der Kfz-Schadenkosten eingespart werden konn-
ten:110
Die niederländische Assekuranz nutzt eine gemeinsame 
Plattform, über die alle Informations-, Kommu-nikations-
und Transaktionsprozesse zwischen den Versicherungs-
unternehmen und deren jeweiligen Geschäftspartner (Mak-
ler, Werkstätten, Sachverständige usw.) abgewickelt werden.
Dadurch ergibt sich ein zentraler Datenbestand, der mit 
unternehmensindividuellen Kfz-Schadendaten verglichen 
werden kann, den Schadenprozess transparent macht und 
Kostentreiber identifiziert.
Outsourcing von Aufgaben, die nicht zur Kernkompetenz eines Versi-
cherungsunternehmen gehören, in welcher der oben genannten Varian-
ten beziehungsweise Mischvarianten auch immer, ermöglichen somit 
eine bessere Konzentration auf das Corebusiness eines Versicherers.111
109 Vgl. Buhl, 2003, S. 224.
110 Vgl. Dingemans/Huly, 2003, S. 22f.
111 Vgl. Küfner, 2001, S 1828.
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4. Alternative Schadenregulierung
Naturalrestitution wird in der Literatur als die alternative 
Schadenregulierung angesehen, da es zu einer Senkung des Schaden-
aufwandes durch langfristige Kooperationsabkommen zwischen Werk-
stätten und Versicherungsunternehmen kommt.112 Die Assekuranz 
muss sich überlegen, wie eine alternative Schadenregulierung aussehen 
kann, mit welchen Zusatzdiensten beziehungsweise Vergünstigungen 
diese angeboten werden muss, um sie dem Kunden letztendlich auch 
„schmackhaft“ zu machen. Denn es ist evident, dass bisher alteingeses-
sene Strukturen und Regulierungspraktiken sowohl dem Versiche-
rungsnehmer, als auch der Assekuranz lieb und teuer geworden sind. 
Darüber hinaus wird der bisherige Modus der Schadenregulierung vom 
Versicherungsnehmer als weitgehend unproblematisch empfunden.113
Nun hier liegt auch die Diskrepanz: Zum einen sind sich die Versicherer 
bewusst, dass neue Wege der Schadenregulierung gefunden werden 
müssen, um die Schadenquote in der Kfz-Sparte auf ein annehmbares 
Niveau zu senken beziehungsweise zu halten, zum anderen wagt keiner 
den ersten Schritt.
Neben der Problematik einer oftmals verspäteten Schaden-meldung 
betreiben Versicherungsunternehmen die Schadenbearbeitung per Zu-
fall, da es in vielen Fällen keine fest definierten Prozesse gibt, wann 
welcher Dienstleister oder Partner zu beauftragen ist.114  Dabei könnten 
nach erhalt von Schadenmeldungen die Firmen, welche eine Dienstleis-
tung im Zuge einer Schaden-regulierung erbringen, „[…] so ausgewählt 
werden, dass diese Dienstleistung bei bester Qualität zu geringstmögli-
chen Kosten erfolgt.“115
112 Vgl. Küfner, 2001, S. 1824ff; ähnlich: Staudacher, 2002, S. 1861f; Berger/Postai, 2004, 
S. 760f.
113 Melles/Schweitzer, 2003, S. 163.
114 Vgl. Träger, 2001, S. 1650.
115 Träger, 2001, S. 1650.
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Die Krux dabei ist, dass nur die wenigsten Kfz-Versicherer ein eigenes 
Werkstättennetz betreiben und  daher der Versicherungsnehmer ein 
engeres Verhältnis zu Werkstätten hat als die Versicherungen selbst.116
Dabei könnten die Kfz-Reparaturen mit einem besonderen Service (e. g. 
Fahrzeug abholen und zurückbringen, Reinigung des Fahrzeuges usw.) 
angeboten werden.117 Der Kunde bekäme bei minimierten Kosten oft 
eine bessere Dienstleistung, als er sie erhalten würde, wenn er die 
Werkstätte selbst beauftragen würde.118 Dadurch ergäbe sich eine Win-
Win-Konstellation, bei der alle Beteiligten (Versicherer, Kunde und e. g. 
Werkstätte) profitieren könnten.119
Bei einem Aufbau eines Partnerwerkstättennetzes müssen sich die Ver-
sicherer überlegen, welche Form der Partnerschaft sie eingehen wollen. 
Eine Möglichkeit wäre, kein eigenes Netz auszubauen, sondern sich 
eines bestehenden zu bedienen, wie es Motorcare in Deutschland bereits 
anbietet.120 Einige deutsche Versicherungsunternehmen wickeln längst 
schon ihre Kaskoschäden über diesen Dienstleister ab.121 Ein weiterer 
Punkt ist die Frage, ob eine Partnerschaft mit einem herstellergebun-
denen oder herstellerungebundenen Kfz-Werkstättennetz eingegangen 
werden soll?122
An diesem Punkt divergieren die Interessen der Assekuranz und der 
Autohersteller sehr stark. Versicherer streben günstigere Verträge vor-
zugsweise mit freien Werkstätten an, um so die Kostenprobleme in den 
Griff zu bekommen.123  Dies wiederum sehen die Autohersteller als Ge-
fahr für ihr Reparaturgeschäft an und veranlassten sie immer mehr 
eigene Finanzierungs- und Versicherungsangebote beim Neukauf eines 
116 Vgl. Forstmann/Scholz, 1995, S. 194.
117 Vgl. Forstmann/Scholz, 1995, S. 194.
118 Vgl. Forstmann/Scholz, 1995, S. 194.
119 Vgl. Forstmann/Scholz, 1995, S. 195; ähnlich: Berger/Postai, 2004, S. 760f.
120 Vgl. o. V., 2005, S. 892.
121 Vgl. o. V., 2005, S. 892.
122 Heitmann et al, 2002, S. 610f.
123 Vgl. Alms, 2002, S. 16.
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Autos anzubieten.124 Man erkennt unschwer das Konfliktpotenzial zwi-
schen Assekuranz und Autohersteller.125
Im Zuge dessen wird auch der Einsatz von gebrauchten Originalersatz-
teilen, eine sogenannte „zeitwertgerechte Reparatur“ in der Literatur 
diskutiert.126 Dabei müssen gebrauchte Originalersatzteile nach einem 
Einbau qualitativ gleich beziehungsweise besser, als die beschädigten 
Teile vor einem Schaden, sein.127 Dabei ergeben sich jedoch erhebliche 
Schwierigkeiten, da gebrauchte Ersatzteile oft nur mühsam wieder in-
stand gesetzt werden können und aufgrund fehlender logistischer Infra-
struktur auch nicht in dem notwendigem Ausmaß zur Verfügung ge-
stellt werden können.128
Eine ausreichende Akzeptanz für gebrauchte Originalersatzteile wird 
vom Verfasser dieser Arbeit stark angezweifelt, wodurch im weiteren 
Verlauf und in der anschließenden Studie auf dieses Thema auch nicht 
mehr weiter eingegangen wird. Lediglich der Einsatz und die Akzeptanz 
von neuen Nachbauteilen werden in der Studie überprüft.
Letzten Endes werden die Kunden entscheiden, die Akzeptanz alterna-
tiver Schadenregulierung vorausgesetzt, ob sie eine Vertragswerkstätte 
beziehungsweise Originalersatzteile bevorzugen oder nicht. Zweifellos 
bietet dies den Kfz-Versicherungen die Möglichkeit, sich über ihr Versi-
cherungsprodukt und damit letztendlich über die Höhe der Prämie zu 
differenzieren.
124 Vgl. Alms, 2002, S. 16.
125 Siehe auch Kap. 2. 2. 2, S. 11.
126 Vgl. Müller, 2001, S. 602; ähnlich: o.V. 1999, S. 242.
127 Vgl. Müller, 2001, S. 602.
128 Vgl. o. V., 1999, S. 242.
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5 Design der Untersuchung
5.1 Formelle Konzeption der Untersuchung
Die Befragung von Kfz-Versicherungsnehmern über die Akzeptanz al-
ternativer Schadenregulierung wurde mittels eines Onlinefragebogens 
durchgeführt, um den Befragungs- und Auswertungsaufwand so gering 
wie möglich zu halten und den Feldzugang zu erhöhen. Die Befragung 
war stark strukturiert und mittels geschlossener Fragen durchgeführt 
worden. Ziel war es 300 Personen über 18 Jahren zu befragen. 
Insgesamt sind 34 Fragen rund um das Kfz, die Einstellung zu alterna-
tiven Schadenregulierungsformen und statistische Daten abgefragt 
worden. Es wurde bei der Erstellung auf eine kurze Befragungsdauer 
geachtet, um die Response Rate Bias zu reduzieren. Weiters wurde den 
Teilnehmern auf jeder Seite des Fragebogens in Prozentzahlen ange-
zeigt, wie viele Fragen bereits beantwortet worden sind. Das System 
errechnete eine durchschnittliche Befragungsdauer von circa 6,5 Minu-
ten.
5.2 Vorbereitung der Untersuchung
Die einzelnen Fragestellungen der Untersuchung ergaben sich aus dem 
Desk Research und wurden mittels eines Pretests auf Verständlichkeit 
und Aussagekraft von verschiedenen Testpersonen überprüft. Dabei 
sind vorwiegend Personen ausgewählt worden, die keinerlei Vorwissen 
bzw. Fachwissen zu diesem Thema hatten, um eine hohe Verständlich-
keit der Fragen gewährleisten zu können.
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5.3 Durchführung der Untersuchung
Es wurden 43 Emails mit einer Einladung zur Teilnahme und dem Link 
des Onlinefragebogens an Bekannte und Verwandte versandt. 
Gleichzeitig wurden diese aufgefordert, das Email wiederum weiterzu-
leiten.
Die Umfrage wurde in der Zeit vom 12. bis 30. April 2006 durchgeführt. 
449 Besucher sind registriert worden, wovon 300 den Fragebogen voll-
ständig ausfüllten. Letztendlich wurden 292 Fragebogen zur Auswer-
tung herangezogen. Davon wurden acht aus unterschiedlichen Gründen 
selektiert und in der Untersuchung nicht weiter berücksichtigt.129
129 Näheres dazu im Kapitel 6, S. 35
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6 Untersuchungsergebnisse
Insgesamt sind 300 Onlinefragebögen vollständig ausgefüllt worden. 
Davon wurden jedoch, um eine einheitliche Gruppierung der Altersstu-
fen zu gewährleisten sechs Teilnehmer zwischen 18 und 19 Jahren aus-
selektiert. Ein Fragebogen wurde aufgrund einer Altersangabe von „99 
Jahren“ und ein weiterer durch unglaubwürdige Angaben bei den sta-
tistischen Daten herausgefiltert und fanden dadurch in der weiteren 
statistischen Bewertung keine Berücksichtigung.
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse zu den einzelnen Fragen in 
der gleichen Reihenfolge, wie diese bei der Befragung selbst abgefragt 
wurden, deskriptiv dargestellt und wenn notwendig kommentiert. In 
weiterer Folge werden die vor der Untersuchung bereits aufgestellten 
Hypothesen überprüft und diskutiert.
6.1 Deskriptive Auswertung
Der Onlinefragebogen lässt sich in drei Themenblöcke aufteilen:
1. Allgemeine Fragen rund um das Kfz
2. Einstellung zu alternativen Schadenregulierungsformen
3. Statistische Daten zur Person
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6.1.1 Allgemeine Fragen rund um das Kfz
1. Welches Auto besitzen Sie?
Diese Frage wurde mit einem Filter versehen. Wenn ein Teilnehmer 
„kein Auto“ angegeben hat, so übersprang das System alle allgemeinen 
Fragen rund um das Kfz und setzte erst bei Frage acht wieder fort. 
Dadurch konnte für diese Teilnehmer der Fragebogen verkürzt werden, 
da diese keine Angaben zu den Fragen zwei bis sieben hätten machen 
können. Dies erklärt auch, warum sich das N in den nächsten fünf Fra-






Gültig Kein Auto 45 15,4 15,4 15,4
Kleinwagen 80 27,4 27,4 42,8
Mittelklassewagen 157 53,8 53,8 96,6
Oberklassewagen 10 3,4 3,4 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0


























Bis 5.000 Km 16 5,5 6,5 6,5
5.001 - 10.000 Km 50 17,1 20,2 26,7
10.001 - 15.000 Km 75 25,7 30,4 57,1
15.001 - 20.000 Km 41 14,0 16,6 73,7
20.001 - 25.000 Km 28 9,6 11,3 85,0
25.001 - 30.000 Km 15 5,1 6,1 91,1
30.001 - 35.000 Km 12 4,1 4,9 96,0
Über 35.000 Km 10 3,4 4,0 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0

































Abbildung 6-2: Km pro Jahr
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3. Bei welcher Versicherung sind Sie versichert?
Es wurden zehn Versicherungen namentlich angeführt, da diese ge-
meinsam einen Marktanteil in der Kfz-Versicherung von zirka 80% ha-
ben. Der Rest wurde unter „Sonstige“ zusammengefasst. Die Versiche-






Generali Versicherung 28 9,6 11,3 11,3
Allianz Elementar 29 9,9 11,7 23,1
Uniqa Sachversicherung 33 11,3 13,4 36,4
Wiener Städtische 18 6,2 7,3 43,7
Donau 17 5,8 6,9 50,6
Grazer Wechselseitige 5 1,7 2,0 52,6
Wüstenrot 15 5,1 6,1 58,7
Zürich Versicherungs-AG 17 5,8 6,9 65,6
HDI Hannover 15 5,1 6,1 71,7
Oberösterreichische 
Versicherung 14 4,8 5,7 77,3
Sonstige 56 19,2 22,7 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0













































4. In welcher Bonus/Malus–Stufe befinden Sie sich derzeit?
Hier hatten die Teilnehmer die Möglichkeit einen Wert zwischen 1 
und 17, je nach Stufe, einzugeben. Die Stufen 14, 15 und 17 fehlen 






1 136 46,6 55,1 55,1
2 19 6,5 7,7 62,8
3 10 3,4 4,0 66,8
4 15 5,1 6,1 72,9
5 8 2,7 3,2 76,1
6 13 4,5 5,3 81,4
7 13 4,5 5,3 86,6
8 10 3,4 4,0 90,7
9 5 1,7 2,0 92,7
10 12 4,1 4,9 97,6
11 3 1,0 1,2 98,8
12 1 ,3 ,4 99,2
13 1 ,3 ,4 99,6
16 1 ,3 ,4 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0
























Abbildung 6-4: Bonus/Malus Stufe
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Haftpflicht 122 41,8 49,4 49,4
Teilkasko 44 15,1 17,8 67,2
Vollkasko 81 27,7 32,8 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0
























Bis 60 PS 32 11,0 13,0 13,0
61 - 70 PS 14 4,8 5,7 18,6
71 - 80 PS 35 12,0 14,2 32,8
81 - 90 PS 35 12,0 14,2 47,0
91 - 100 PS 32 11,0 13,0 59,9
101 - 110 PS 22 7,5 8,9 68,8
111 - 120 PS 38 13,0 15,4 84,2
121 - 130 PS 8 2,7 3,2 87,4
Über 130 PS 31 10,6 12,6 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0
Tabelle 6-6: Häufigkeitstabelle „PS“
Über 130 
PS
121 - 130 
PS
111 - 120 
PS
101 - 110 
PS
91 - 100 
PS


























ÖAMTC 125 42,8 50,6 50,6
ARBÖ 34 11,6 13,8 64,4
Keine Mitgliedschaft 88 30,1 35,6 100,0
Gültig
Gesamt 247 84,6 100,0
Fehlend System 45 15,4
Gesamt 292 100,0



















8. Wo lassen Sie Ihr Auto für gewöhnlich reparieren? (Wenn 
Sie kein Auto besitzen, wählen Sie jene Antwort aus, die am 
ehesten für Sie zutrifft.)
Wenn ein Teilnehmer bei Frage 1 „Kein Auto“ angegeben hat, so hat das 
System die vorigen Fragen übersprungen. Der Teilnehmer wurde erst 






Vertragswerkstatt 181 62,0 62,0 62,0
Keine Präferenz 38 13,0 13,0 75,0
Freie Werkstatt 73 25,0 25,0 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0














Abbildung 6-8: Vertrags-/ freie Werkstätte
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6.1.2 Einstellung zur alternativen Schadenregulierung
Fallbeispiel 1
Sie stehen mit Ihrem Wagen auf einer Kreuzung und warten darauf, 
dass die Ampel „Grün“ zeigt.
Ein Autofahrer hinter Ihnen übersieht Sie und fährt auf Ihren PKW 
auf.
An Ihrem Auto entsteht ein Sachschaden in der Höhe von € 2.500,-, für 
den die Versicherung des Unfallgegners aufkommt.
9. Folgende zwei Möglichkeiten zur Behebung des Schadens 
stehen Ihnen zur Verfügung. Welche der beiden Varian-
ten würden Sie bevorzugen?
Versicherungsnehmer empfinden die derzeitige Schadenregulierung als 
relativ unkompliziert und es verwundert daher nicht, dass beinahe 70% 










89 30,5 30,5 30,5
Reparaturarbeiten werden 
selbst organisiert
203 69,5 69,5 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-9: Häufigkeitstabelle „Schadenbeseitigung“
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10. Glauben Sie, dass Nachbauteile, wenn Sie mit einem an-
erkannten Qualitäts- und Gütesiegel versehen sind, die glei-







Ja 205 70,2 70,2 70,2
Nein 87 29,8 29,8 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0















Abbildung 6-10:Qualitäts- u. Gütesiegel
11. Haben Sie schon einmal bei einer Reparatur anstatt origina-
ler Ersatzteile Nachbauteile in Ihr Auto einbauen lassen?







Ja 136 46,6 46,6 46,6
Nein 156 53,4 53,4 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0

















Abbildung 6-11:Einbau von Nachbauteilen
12. Wie zufrieden waren Sie mit den Nachbauteilen?




Gültig 1 sehr zufrieden 54 18,5 39,7 39,7
2 49 16,8 36,0 75,7
3 28 9,6 20,6 96,3
4 5 1,7 3,7 100,0
5 gar  nicht zufrieden 0 0 0
Gesamt 136 46,6 100,0
Fehlend130 System 156 53,4
Gesamt 292 100,0
Tabelle 6-12: Häufigkeitstabelle „Zufriedenheit – Nachbauteile“
130156 Befragungen sind als „Fehlend“ eingetragen, da jene Teilnehmer bei der 

















Abbildung 6-12: Zufriedenheit - Nachbauteile






Ja 128 43,8 94,1 94,1
Nein 8 2,7 5,9 100,0
Gültig
Gesamt 136 46,6 100,0
Fehlend System 156 53,4
Gesamt 292 100,0

















14. Würden Sie sich für Nachbauteile entscheiden, wenn Sie 
wüssten, dass diese die gleichen Qualitäts- und Sicherheits-







Ja 259 88,7 88,7 88,7
Nein 33 11,3 11,3 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
















Abbildung 6-14: Qualität - Nachbauteile
Fallbeispiel 2
Nehmen wir an, die Versicherung des Unfallgegners bietet Ihnen an, 
sich vollständig um die Organisation der Reparaturarbeiten Ihres Autos 
zu kümmern.






Gültig 1 trifft völlig zu 69 23,6 23,6 23,6
2 54 18,5 18,5 42,1
3 70 24,0 24,0 66,1
4 48 16,4 16,4 82,5
5 trifft überhaupt nicht zu 51 17,5 17,5 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-15: Häufigkeitstabelle „Fallbeispiel 2“
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5 trifft überhaupt 
nicht zu

















Abbildung 6-15: Fallbeispiel 2
Fallbeispiel 3
Ihre Kfz-Versicherung bietet Ihnen einen neuen Vertrag (Haftpflicht, 
Teil- oder Vollkasko) an.
Dabei würden Sie sich verpflichten im Falle eines Unfalles, sobald es 
Ihnen möglich ist (d. h. unmittelbar nach dem Unfall, der Unfallerst-
versorgung, usw.) Ihre Versicherung zu kontaktieren.
Ihre Versicherung würde sogleich alle Maßnahmen zur Schadenbeseiti-
gung (Abschleppen, Reparatur des Wagens, Kontaktaufnahme mit Un-
fallgegner, usw.) setzen.
Sie bräuchten sich somit um nichts kümmern und bekämen Ihr repa-
riertes Auto später wieder zugestellt.
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16. Ich würde dieses Angebot annehmen.
Diese Frage überprüft die Einstellung zu einer alternativen 
Schadenregulierung und zeigt, dass ein überwiegender Teil der Befrag-
ten (55,8%) sich für das in Fall 3 beschriebene Angebot entscheiden 
würde. Bemerkenswert ist der hohe Anteil der „Unentschlossenen“ mit 
21,9%. Im Vergleich dazu würden deutlich weniger Teilnehmer, nämlich 
nur 42,1%, das Angebot im Fall 2 annehmen. Dies könnte dadurch er-
klärt werden, dass „fremden“ Versicherungen gegenüber weniger Ver-






1 trifft völlig zu 82 28,1 28,1 28,1
2 81 27,7 27,7 55,8
3 64 21,9 21,9 77,7
4 35 12,0 12,0 89,7
5 trifft überhaupt nicht 
zu
30 10,3 10,3 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-16: Häufigkeitstabelle „Fallbeispiel 3“
5 trifft überhaupt 
nicht zu


















Abbildung 6-16: Fallbeispiel 3
131 Siehe Kapitel 2.2.3, S. 26.
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17. Ich würde dieses Angebot annehmen, wenn ich mich von 
„Schadenfall zu Schadenfall“ und nicht bereits bei Vertrags-
abschluss entscheiden könnte.
Im Vergleich zum Ergebnis der Frage 16 ist das Angebot, sich erst im 
Schadenfall selbst für eine alternative Schadenregulierung zu entschei-
den, offensichtlich attraktiver und findet daher eine Zustimmung von 







1 trifft völlig zu 128 43,8 43,8 43,8
2 80 27,4 27,4 71,2
3 45 15,4 15,4 86,6
4 12 4,1 4,1 90,8
5 trifft überhaupt nicht 
zu
27 9,2 9,2 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-17: Häufigkeitstabelle „Schadenfall zu Schadenfall“
5 trifft überhaupt 
nicht zu

















Abbildung 6-17: Schadenfall zu Schadenfall
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18. Ich würde das Angebot annehmen, wenn ich dadurch weni-
ger Versicherungsprämie zahlen müsste.
Die Höhe der Prämie beeinflusst die Akzeptanz alternativer 







1 trifft völlig zu 148 50,7 50,7 50,7
2 79 27,1 27,1 77,7
3 41 14,0 14,0 91,8
4 7 2,4 2,4 94,2
5 trifft überhaupt nicht 
zu
17 5,8 5,8 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-18: Häufigkeitstabelle „Kostengünstigere Prämie“
5 trifft überhaupt 
nicht zu


















Abbildung 6-18: Kostengünstigere Prämie
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19. Ich würde das Angebot annehmen, wenn bei einer Teil- bzw. 
Vollkasko der Selbstbehalt entfallen würde.
Eine ähnlich hohe Akzeptanz (77,1%) ergab, wie auch zuvor, der Weg-






1 trifft völlig zu 149 51,0 51,0 51,0
2 76 26,0 26,0 77,1
3 32 11,0 11,0 88,0
4 12 4,1 4,1 92,1
5 trifft überhaupt nicht 
zu
23 7,9 7,9 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-19: Häufigkeitsverteilung „Entfall Selbstbehalt“
5 trifft überhaupt 
nicht zu


















Abbildung 6-19: Entfall Selbstbehalt
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20. Für den Fall, dass Ihre Versicherung bzw. die Versicherung 
des Unfallgegners die Organisation der Reparatur Ihres 
Autos übernimmt. Welche Zusatzservices wären Ihnen im 
Falle einer Annahme des Angebotes wichtig?
20.1 Abholung des Autos z.B.: vom Unfallort, von zu Hause, usw.
Das Ergebnis zeigt deutlich, dass eine Abholung des beschädigten Kfz 
wichtiger ist. Ein mögliches Motiv könnte sein, dass der Unfall einen 







1 sehr wichtig 187 64,0 64,0 64,0
2 55 18,8 18,8 82,9
3 30 10,3 10,3 93,2
4 9 3,1 3,1 96,2
5 überhaupt nicht wichtig 11 3,8 3,8 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-20: Häufigkeitstabelle „Abholung“


















20.2 Zustellung des reparierten Autos nach Hause.
Die Zustellung des reparierten Autos ist für 55,5 % der Teilnehmer 
wichtig, der Wert liegt jedoch deutlich unter der Relevanz bezüglich 






1 sehr wichtig 109 37,3 37,3 37,3
2 53 18,2 18,2 55,5
3 65 22,3 22,3 77,7
4 38 13,0 13,0 90,8
5 überhaupt nicht wichtig 27 9,2 9,2 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-21: Häufigkeitstabelle „Zustellung“




















20.3 Das Auto wurde außen und innen gereinigt.
Die Reinigung des Autos wird zwar von 44,5 % der Befragten ge-
wünscht, ist jedoch innerhalb dieses Fragepools im Äquivalent zu den 






1 sehr wichtig 68 23,3 23,3 23,3
2 62 21,2 21,2 44,5
3 67 22,9 22,9 67,5
4 47 16,1 16,1 83,6
5 überhaupt nicht wichtig 48 16,4 16,4 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-22: Häufigkeitstabelle „Reinigung“




















20.4 Gütesiegel der Werkstatt. 
Dieses Ergebnis zeigt deutlich die Bedeutung eines Gütesiegel einer 
Werkstatt. Für 86,6 % wäre dies ein entscheidendes Kriterium, sich für 
eine alternative Schadenregulierung zu entscheiden beziehungsweise 






1 sehr wichtig 173 59,2 59,2 59,2
2 80 27,4 27,4 86,6
3 26 8,9 8,9 95,5
4 3 1,0 1,0 96,6
5 überhaupt nicht wichtig 10 3,4 3,4 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-23: Häufigkeitstabelle „Gütesiegel der Werkstatt“




















Abbildung 6-23: Gütesiegel der Werkstatt
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21. Wie wichtig wären Ihnen folgende Eigenschaften in Bezug 
auf die Reparatur?
21.1 Ich kann entscheiden, wo mein Auto repariert wird.
81,8 % der Umfrageteilnehmer möchten selbst bestimmen, wo das Kfz 
repariert wird. Dies zeigt, dass eine große Mehrheit ihr Auto in einer 
Werkstatt ihres Vertrauens repariert haben möchte. Es wird später 
überprüft, ob es einen Zusammenhang zwischen den Fragen 21.1 und 







1 sehr wichtig 168 57,5 57,5 57,5
2 71 24,3 24,3 81,8
3 37 12,7 12,7 94,5
4 9 3,1 3,1 97,6
5 überhaupt nicht wichtig 7 2,4 2,4 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-24: Häufigkeitstabelle „Wo Auto repariert wird“
5 überhaupt nicht 
w ichtig

















Abbildung 6-24: Wo Auto repariert wird
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21.2 Es werden ausschließlich Originalteile und keine Nachbauteile 
bei der Reparatur verwendet.
Nur etwa 19 % der Befragten ist es nicht wichtig, dass ausschließlich 
Originalteile verwendet werden. Dieses Ergebnis überrascht ein wenig, 
wenn man die Daten mit den Fragen 3, 4, 5 und 6 vergleicht. Es zeigt 
sehr deutlich, dass Versicherungsnehmer, sobald ein Schaden von der 
Versicherung bezahlt wird, keine preisbewussten Nachfrager132 sind 
und daher Originalteile bevorzugen. Obwohl 46,6 % bereits Nachbautei-
le in ihr Kfz einbauen ließen, davon 75,5 % zufrieden waren und 94,1 % 
wieder Nachbauteile verwenden würden. Sogar 88,7 % der Versiche-
rungsnehmer würden sich für Nachbauteile entscheiden, wenn sie 
wüssten, dass diese die gleichen Qualitäts- und Sicherheitskriterien 






1 sehr wichtig 84 28,8 28,8 28,8
2 66 22,6 22,6 51,4
3 86 29,5 29,5 80,8
4 34 11,6 11,6 92,5
5 überhaupt nicht wichtig 22 7,5 7,5 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-25: Häufigkeitstabelle „Ausschließlich Originalteile“
132 Siehe Kap. 2.2.1, S. 7.
63




















Abbildung 6-25: Ausschließlich Originalteile
21.3 Das Auto wird in einer Vertragswerkstatt Ihres Kfz-Herstellers 
und nicht in einer freien (nicht herstellergebundenen) Werk-
statt repariert.
59,2 % ist es wichtig ihr Auto in einer Vertragswerkstätte ihres Kfz-
Herstellers reparieren zu lassen, was sich in etwa mit Frage 8 deckt, wo 







1 sehr wichtig 111 38,0 38,0 38,0
2 62 21,2 21,2 59,2
3 62 21,2 21,2 80,5
4 30 10,3 10,3 90,8
5 überhaupt nicht wichtig 27 9,2 9,2 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-26: Häufigkeitstabelle „Vertragswerkstatt“
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22.Da die Versicherung die Werkstatt auswählt, wird stär-
ker Druck auf die Werkstätte ausgeübt, was sich positiv 
auf die Qualitätssicherheit auswirkt. Die Versiche-
rungsnehmer würden davon profitieren.
Melles und Schweitzer führen aus einer Studie über die Akzeptanz al-
ternativer Schadenregulierung an: „[…] es wird für möglich gehalten, 
dass die Auswahl des Händlers oder Handwerkers durch den Versiche-
rer – und den von ihm ausgeübten „Druck“ – Qualitätssicherheit und 
damit einen Vorteil für den Versicherten bietet.“133 Es wurden in diesem 
Artikel keine Zahlen genannt und die Studie kann daher nicht direkt 
verglichen werden. In der vorliegenden Studie glauben 37,7 % der Be-
fragten an eine Auswirkung auf die Qualitätssicherheit. Die Signifikanz 
133 Melles, T./Schweitzer, A. 2003, S. 165.
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Gültig 1 trifft völlig zu 34 11,6 11,6 11,6
2 76 26,0 26,0 37,7
3 92 31,5 31,5 69,2
4 52 17,8 17,8 87,0
5 trifft überhaupt nicht zu 38 13,0 13,0 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-27: Häufigkeitstabelle „Druck auf Werkstätte“
5 trifft überhaupt 
nicht zu















Abbildung 6-27: Druck auf Werkstätte
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23.Die Versicherungen würden so Geld sparen und dies 
an ihre Kunden in Form von niedrigeren Prämien 
weitergeben.
Neben der relativ hohen Zahl der Unentschlossenen (28,1 %) glauben 
43,5 % der Befragten nicht, dass von Versicherungen etwaige Einspa-







Gültig 1 trifft völlig zu 28 9,6 9,6 9,6
2 55 18,8 18,8 28,4
3 82 28,1 28,1 56,5
4 64 21,9 21,9 78,4
5 trifft überhaupt nicht zu 63 21,6 21,6 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-28: Häufigkeitstabelle „Prämien“
5 trifft überhaupt 
nicht zu

















             Abbildung 6-28: Prämien
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24.Die Schadenregulierungsdauer (Überprüfung des Ver-
sicherungsanspruchs, Behebung des Schadens, Auszah-







Gültig 1 trifft völlig zu 40 13,7 13,7 13,7
2 81 27,7 27,7 41,4
3 82 28,1 28,1 69,5
4 52 17,8 17,8 87,3
5 trifft überhaupt nicht zu 37 12,7 12,7 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-29: Häufigkeitstabelle „Verkürzung der Schadenregulierung“
5 trifft überhaupt 
nicht zu

















Abbildung 6-29: Verkürzung der Schadenregulierung
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25.Versicherungskunden würden entlastet werden.
Das Ergebnis legt aufgrund der annähernd gleichen Verteilung der 
Werte den Schluss nahe, dass Entlastung und Zeitgewinn (Frage 26) für 







Gültig 1 trifft völlig zu 69 23,6 23,6 23,6
2 98 33,6 33,6 57,2
3 71 24,3 24,3 81,5
4 30 10,3 10,3 91,8
5 trifft überhaupt nicht zu 24 8,2 8,2 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-30: Häufigkeitstabelle „Entlastung der VN“
5 trifft überhaupt 
nicht zu
















Abbildung 6-30: Entlastung der VN
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Gültig 1 trifft völlig zu 65 22,3 22,3 22,3
2 97 33,2 33,2 55,5
3 77 26,4 26,4 81,8
4 30 10,3 10,3 92,1
5 trifft überhaupt nicht zu 23 7,9 7,9 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-31: Häufigkeitstabelle „Zeitgewinn für VN“
5 trifft überhaupt 
nicht zu
















Abbildung 6-31: Zeitgewinn für VN
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27.Die Kundenzufriedenheit würde steigen.
Nur ein geringer Teil der Befragten (17,4 %) ist der Meinung, dass die 
Kundenzufriedenheit nicht steigen würde. Dieses Ergebnis widerspie-







Gültig 1 trifft völlig zu 38 13,0 13,0 13,0
2 96 32,9 32,9 45,9
3 107 36,6 36,6 82,5
4 24 8,2 8,2 90,8
5 trifft überhaupt nicht zu 27 9,2 9,2 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-32: Häufigkeitsverteilung „Kundenzufriedenheit
5 trifft überhaupt 
nicht zu















             Abbildung 6-32: Kundenzufriedenheit
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28.Werkstätten wären Dienstleister der Versicherung und 
würden billig arbeiten und die Qualität vernachlässi-
gen.
Diese Frage wurde ebenfalls in der von Melles und Schweitzer beschrie-
benen Studie behandelt. Dort wurde von den Befragten ein Qualitäts-
verlust befürchtet.134 In dieser Befragung glaubten 47,6 %, dass Werk-







Gültig 1 trifft völlig zu 53 18,2 18,2 18,2
2 86 29,5 29,5 47,6
3 91 31,2 31,2 78,8
4 45 15,4 15,4 94,2
5 trifft überhaupt nicht zu 17 5,8 5,8 100,0
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-33: Häufigkeitstabelle „Dienstleister der VU“
5 trifft überhaupt 
nicht zu















              Abbildung 6-33: Dienstleister der VU
134 Vgl. Melles, T./Schweitzer A., 2003, S.165.
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20 - 29 106 36,3 36,3 36,3
30 - 39 76 26,0 26,0 62,3
40 - 49 51 17,5 17,5 79,8
50 - 59 38 13,0 13,0 92,8
60 - 69 21 7,2 7,2 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-34: Häufigkeitstabelle „Alter“
























weiblich 109 37,3 37,3 37,3
männlich 183 62,7 62,7 100,0
Gültig























schulabschluss 4 1,4 1,4 1,4
Lehre 46 15,8 15,8 17,1
Weiterführende Schu-
le ohne Matura 20 6,8 6,8 24,0
Matura (AHS, BHS) 90 30,8 30,8 54,8
Universität, Fach-
hochschule 132 45,2 45,2 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-36: Häufigkeitstabelle „Bildung“
Universität, 
Fachhochschule




























Leitender Angestellter/Beamter 73 25,0 25,0 25,0
Nicht leitender Angestellter/Beamter 116 39,7 39,7 64,7
Arbeiter 13 4,5 4,5 69,2
Selbstständiger, Unternehmer 29 9,9 9,9 79,1
Pensionist 22 7,5 7,5 86,6
Schüler 1 ,3 ,3 87,0
Student 31 10,6 10,6 97,6
Haushalt 4 1,4 1,4 99,0
Derzeit arbeitslos 3 1,0 1,0 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0





































1 Person 78 26,7 26,7 26,7
2 Personen 112 38,4 38,4 65,1
3 Personen 55 18,8 18,8 83,9
4 Personen 32 11,0 11,0 94,9
5 Personen 11 3,8 3,8 98,6
Mehr als 5 Personen 4 1,4 1,4 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-38: Häufigkeitstabelle „Personen/Haushalt“
Mehr als 5 
Personen

























Bis 1.000.- 39 13,4 13,4 13,4
1.001 - 1.500.- 66 22,6 22,6 36,0
1.501 - 2.000.- 73 25,0 25,0 61,0
2.001 - 2.500.- 48 16,4 16,4 77,4
2.501 - 3.000.- 25 8,6 8,6 86,0
3.000 - 3.500.- 7 2,4 2,4 88,4
über 3.500.- 34 11,6 11,6 100,0
Gültig
Gesamt 292 100,0 100,0
Tabelle 6-39: Häufigkeitstabelle „Nettoeinkommen“
































Bereits vor der Erhebung wurden 17 Hypothesen aufgestellt. Diese 
werden nun geordnet und nach den zu überprüfenden statistischen 
Tests präsentiert und überprüft.
Bei der Überprüfung der Hypothesen wurde die Teststärke mit
1 –? ????????????????????????????????????????????????????????????????t-
größe zugrunde gelegt. Es wurde eine mittlere Effektstärke gewählt, da
keine vergleichbaren Studien verfügbar waren. Bei den einzelnen Hypo-
thesen werden die ex post berechneten Effektgrößen angegeben.
Es sind 300 Onlinebefragungen durchgeführt worden. Die Stichproben-
größe selbst variiert von Test zu Test. Folgende von Bortz/Döring emp-












Hyp. 1 - 4
0,50 50
Chi-Quadrat
Hyp. 5 - 10
0,30 87136
Binomialtest




Bei der Untersuchung der Hypothesen, die mit einem Chi-Quadrat-Test 
überprüft wurden, musste der Stichprobenumfang auf 194 erhöht wer-
den, da in einzelnen Feldern, der jeweiligen Kreuztabelle, die erwartete 
135 Vgl. Bortz/Döring, 2002, S. 613.
136 bei df = 1
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Häufigkeit von mindestens fünf ansonsten nicht erfüllt worden wäre
und der Test an Aussagekraft verloren hätte. Nur bei Hypothese 10 war 
der Stichprobenumfang mit 191 begrenzt.
Die Auswahl der Stichproben für die einzelnen Tests erfolgte über SPSS 
und wurde zufällig vom Programm vorgenommen. Dadurch ist die Ge-
fahr einer Einflussnahme, in welcher Form auch immer, ausgeschlossen
worden. Des weiteren wurden fünfteilige Skalen in folgender Weise zu-
sammengefasst:
1 und 2 » 1
3 » nicht berücksichtigt
4 und 5 » 2
Diese Vorgangsweise ist bereits vor der Untersuchung festgelegt wor-
den. Der Grund, warum nicht bereits bei der Umfrage selbst dichotome 
Antwortpaare anstatt einer fünfteiligen Skala nach dem Schulnotensys-
tem angegeben wurden, war, dass die Teilnehmer der Untersuchung 
nicht zu einer Entscheidung „gezwungen“ werden sollten, sondern auf 
einer Skala abgestuft die einzelnen Aussagen bewerten konnten. 
Ebenfalls im Vorfeld der Untersuchung wurden die Fragen 15 und 16 
als Messvariablen für eine Akzeptanz alternativer Schadenregulierung 
bestimmt. D. h. aus diesen beiden Items sollte eine gemeinsame Skala 
als Maß der allgemeinen Akzeptanz konstruiert werden. Diese Skalen-
konstruktion wurde mit Hilfe der Reliabilitätsanalyse bewertet.137
Dabei ergab Cronbachs Alpha eine Wert von 0,708. In der Literatur 
wird meist ein Wert von mindestens 0,8 gefordert, damit eine derartige 
Skala als reliabel angesehen werden kann.138
Die Frage 16 wurde somit als alleinige Messvariable bezüglich einer 
Akzeptanz alternativer Schadenregulierung herangezogen, da diese 
hinsichtlich der Fragestellung deutlich stärker zu evaluieren war als 
Frage 15.
137 Ergebnis siehe Anhang, S. 103f.
138 Vgl. Brosius, F., 2004, S. 810.
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Die deskriptive Auswertung der Fragen 25 und 26 ergaben eine beinahe 
exakte Übereinstimmung der ausgewerteten Skalen hinsichtlich der 
Annahme, dass alternative Schadenregulierung eine Entlastung bezie-
hungsweise einen Zeitgewinn für Kunden mit sich bringt. Daher wur-
den diese beiden Items ebenfalls einer Reliabilitätsanalyse unterzogen. 
Die Analyse der beiden Items wies ein Cronbachs Alpha von 0,828 aus 
und wurde in Hypothese 17 zusammengefasst.139
Im folgendem Abschnitt werden die jeweiligen Hypothesen diskutiert 
und die Ergebnisse im einzelnen dargestellt.
139 Ergebnis siehe Anhang S. 104f
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6.2.1 Die Auswahl von Vertrags- bzw. freien Werkstät-
ten ist abhängig vom Nettoeinkommen.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Auswahl von Vertrags-
bzw. freien Werkstätten und dem Nettoeinkommen.
H1: Die Auswahl von Vertrags- bzw. freien Werkstätten ist abhängig 
vom Nettoeinkommen.
Wo lassen Sie 










Einkommen trifft zu 35 4,17 1,871 ,316
trifft nicht zu 15 2,80 0,941 ,243
Tabelle 6-41: Gruppenstatistik 6.2.1




Einkommen 2.686 48 ,010 ,345 2,398
Tabelle 6-42: T-Test 6.2.1
Die Nullhypothese muss aufgrund des Signifikanzniveaus von 0,010
verworfen werden. Daraus ergibt sich eein Zusammenhang zwischen 
der Auswahl von Vertrags- bzw. freien Werkstätten und dem Nettoein-
kommen. 
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6.2.2 Die Einstellung gegenüber Nachbauteilen zu Origi-
nalteilen ist abhängig vom Nettoeinkommen.
H0: Die Einstellung gegenüber Nachbauteilen zu Originalteilen ist nicht 
abhängig vom Nettoeinkommen.











Einkommen Ja 19 2,89 1,197 ,275
Nein 31 3,48 2,031 ,365
Tabelle 6-43: Gruppenstatistik 6.2.2




Einkommen -1,146 48 ,258 -1,623 ,445
Tabelle 6-44: T-Test 6.2.2
Die Einstellung gegenüber Nachbauteilen zu Originalteilen wirkt sich 
nicht signifikant auf das Einkommen aus (p = 0,258). Die Nullhypothese 
wird daher beibehalten.
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6.2.3 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
abhängig vom Nettoeinkommen.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Nettoeinkommen.










trifft zu 42 3,69 2,078 ,321Einkommen
trifft nicht zu 8 3,88 1,808 ,639
Tabelle 6-45: Gruppenstatistik 6.2.3




Einkommen -,234 48 ,816 -1,767 1,398
Tabelle 6-46: T-Test 6.2.3
Aufgrund der Signifikanz der Nullhypothese von 0,816 muss diese bei-
behalten werden. Daraus ergibt sich kein Zusammenhang zwischen der 
Akzeptanz alternativer Schadenregulierung und dem Nettoeinkommen.
Melles und Schweitzer beschreiben in einem Artikel, über eine ähnliche 
Studie aus Deutschland, eine besonders hohe Akzeptanz bei Personen 
mit einem hohen Haushaltsnettoeinkommen.140 Eine besonders hohe 
Akzeptanz bei Personen mit einem hohen Nettoeinkommen kann jedoch 
in der vorliegenden Studie nicht festgestellt werden beziehungsweise 
bestätigt werden.
140 Vgl. Melles, T/Schweitzer, A., 2003, S.165.
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6.2.4 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
abhängig vom Alter.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Alter.










trifft zu 42 2,02 1,220 ,188Alter
trifft nicht zu 8 2,25 1,035 ,366
Tabelle 6-47: Gruppenstatistik 6.2.4




Alter -,491 48 ,626 -1,153 ,700
Tabelle 6-48: T-Test 6.2.4
Die Nullhypothese wird aufgrund des Signifikanzniveaus von 0,626 bei-
behalten. Daraus ergibt sich kein Unterschied zwischen den Alters-
gruppen bezüglich einer Akzeptanz alternativer Schadenregulierung.
Melles und Schweitzer berichten,  dass die Akzeptanz bei älteren Per-
sonen und vor allem bei jenen über 50 Jahren besonders hoch ist.141 Aus 
dieser Studie geht keine Abhängigkeit des Alters bezüglich Akzeptanz 
alternativer Schadenregulierung hervor.
141 Vgl. Melles, T/Schweitzer, A., 2003, S.165.
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6.2.5 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
abhängig von der Wahlfreiheit, ob der Versiche-
rungsnehmer sich von Schadenfall zu Schadenfall 
für eine alternative Schadenregulierung entschei-
den kann.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung bei einer Wahlfreiheit von Schadenfall zu 
Schadenfall.
H1: Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist abhängig von 
einer Wahlfreiheit von Schadenfall zu Schadenfall.
Akzeptanz alt. SR
trifft zu trifft nicht zu Gesamt
trifft zu 127 32 159Schadenfall zu 
Schadenfall trifft nicht zu 16 19 35
Gesamt 143 51 194






son 17,274(a) 1 ,000
Anzahl der gültigen Fälle 194
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 9,20.
Tabelle 6-50: Chi-Quadrat-Test 6.2.5
Die Nullhypothese – es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Ak-
zeptanz alternativer Schadenregulierung bei einer Wahlfreiheit von 
Schadenfall zu Schadenfall – muss bei einem Signifikanzniveau von      
p = 0 verworfen werden.
Die Annahme von Melles und Schweitzer kann somit bestätigt werden, 
wonach „[D]ie Bereitschaft, alternative Regulierungsmodelle zu wählen, 
[…] drastisch sinken dürfte, wenn keine Wahlfreiheit von Schadenfall 
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zu Schadenfall besteht, sondern eine dauerhafte Bindung, an eines der 
Modelle erforderlich ist (z. B. bei Festlegung auf die Art der 
Schadenregulierung bei Vertragsabschluss).“142
6.2.6 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
davon abhängig, ob die Versicherungsprämie ge-
senkt wird.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und einer Reduktion der Versicherungsprämie.
H1: Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist davon abhängig, 
ob die Versicherungsprämie gesenkt wird.
Akzeptanz alt. SR
trifft zu trifft nicht zu Gesamt
trifft zu 139 35 174niedrigere 
Prämie trifft nicht zu 5 15 20
Gesamt 144 50 194






son 28,246(a) 1 ,000
Anzahl der gültigen Fälle 194
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 5,15.
Tabelle 6-52: Chi-Quadrat-Test 6.2.6
Die Nullhypothese ist mit dem Wert von p = 0 nicht signifikant und 
wird zugunsten der Alternativhypothese verworfen. Daraus ergibt sich 
eine Abhängigkeit von der Höhe der Versicherungsprämie gegenüber 
der Akzeptanz alternativer Schadenregulierung.
142 Vgl. Melles, T/Schweitzer, A., 2003, S.165f.
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6.2.7 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
davon abhängig, ob der Selbstbehalt bei Kaskover-
sicherungen entfällt.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Wegfall eines Selbstbehaltes bei Kas-
koversicherungen.
H1: Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist davon abhängig, 
ob der Selbstbehalt bei Kaskoversicherungen entfällt.
Akzeptanz alt. SR
trifft zu trifft nicht zu Gesamt
trifft zu 133 34 167Selbstbehalt 
entfällt trifft nicht zu 8 19 27
Gesamt 141 53 194






son 29,277(b) 1 ,000
Anzahl der gültigen Fälle 194
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 7,38.
Tabelle 6-54: Chi-Quadrat-Test 6.2.7
Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist signifikant davon 
abhängig, ob der Selbstbehalt bei Kaskoversicherungen entfällt. Die 
Nullhypothese wird daher mit einer Signifikanz von p = 0 verworfen.
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6.2.8 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist 
abhängig vom Geschlecht.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Geschlecht.
H1: Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist abhängig vom 
Geschlecht.
Akzeptanz alt. SR
trifft zu trifft nicht zu Gesamt
weiblich 60 20 80Geschlecht
männlich 80 34 114
Gesamt 140 54 194






son ,545(a) 1 ,460
Anzahl der gültigen Fälle 194
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 22,27.
Tabelle 6-56: Chi-Quadrat-Test 6.2.8
Die Nullhypothese, es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzep-
tanz alternativer Schadenregulierung und dem Geschlecht, kann mit 
einer Signifikanz von 0,46 beibehalten werden.
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6.2.9 Es besteht ein Zusammenhang zwischen jenen, die 
normalerweise ihr Kfz in einer freien Werkstätte 
reparieren lassen und jenen, die bei einem Versi-
cherungsfall eine Vertragswerkstätte ihres Kfz-
Herstellers bevorzugen.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen jenen, die normalerweise 
ihr Kfz in einer freien Werkstätte reparieren lassen und jenen, die 
bei einem Versicherungsfall eine Vertragswerkstätte ihres Kfz-
Herstellers bevorzugen.
H1: Es besteht ein Zusammenhang zwischen jenen, die normalerweise 
ihr Kfz in einer freien Werkstätte reparieren lassen und, jenen, die




wichtig nicht wichtig Gesamt
Vertragswerkstatt 127 19 146Wo lassen Sie Ihr Auto für 
gewöhnlich reparieren? freie Werkstatt 20 28 48
Gesamt 147 47 194






son 40,416(a) 1 ,000
Anzahl der gültigen Fälle 194
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 11,63.
Tabelle 6-58: Chi-Quadrat-Test 6.2.9
Es besteht ein signifikanter Zusammenhang zwischen jenen, die norma-
lerweise ihr Kfz in einer freien Werkstätte reparieren lassen und, jenen, 
die bei einem Versicherungsfall eine Vertragswerkstätte ihres Kfz-
Herstellers bevorzugen. Die Nullhypothese wird daher mit einer Signi-
fikanz von p = 0 verworfen.
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6.2.10 Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung 
ist abhängig von einer Mitgliedschaft bei einem 
Automobilclub.
H0: Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und einer Mitgliedschaft bei einem Automobil-
club.
H1: Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist abhängig von 
einer Mitgliedschaft bei einem Automobilclub.
Akzeptanz alt. SR
trifft zu trifft nicht zu Gesamt
Ja 87 34 121Mitglied/Automobilclub
Nein 49 21 70
Gesamt 136 58 191






son ,078(a) 1 ,780
Anzahl der gültigen Fälle 191
a  0 Zellen (,0%) haben eine erwartete Häufigkeit kleiner 5. Die minimale erwartete 
Häufigkeit ist 20,16.
Tabelle 6-60: Chi-Quadrat-Test 6.2.10
Mit einer Signifikanz von p = 0,780 ist die Nullhypothese beizubehalten 
und es kann somit kein Zusammenhang zwischen einer Clubmitglied-
schaft und der Akzeptanz alternativer Schadenregulierung festgestellt 
werden.
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6.2.11 Versicherungsnehmern (VN) ist es wichtig zu 
entscheiden, wo ihr Auto repariert wird.
H0: Versicherungsnehmern ist es nicht wichtig zu entscheiden, wo ihr 
Auto repariert wird.










Gruppe 1 wichtig 65 ,97 ,50 ,000(a)
Gruppe 2





a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-61: Binomialverteilung 6.2.11
Mit einer Signifikanz von p = 0 ist die Nullhypothese zu verwerfen. Ver-
sicherungsnehmern ist es wichtig zu entscheiden, wo ihr Auto repariert 
wird.
Daraus kann man schließen, dass die Versicherungsnehmer ihr Kfz be-
vorzugt in einer Werkstätte ihres Vertrauens reparieren lassen wollen.
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6.2.12 Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass Einspa-
rungen durch alternative Schadenregulierung in 
Form von niedrigeren Prämien weitergegeben 
werden.
H0: Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass Einsparungen durch alter-
native Schadenregulierung in Form von niedrigeren Prämien wei-
tergegeben werden.
H1: Die Mehrheit der VN glaubt, dass Einsparungen durch alternative 










Gruppe 1 trifft zu 27 ,40 ,50 ,142(a)
Gruppe 2








a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-62: Binomialverteilung 6.2.12
Die Alternativhypothese wird zugunsten der Nullhypothese – die Mehr-
heit der VN glaubt nicht, dass Einsparungen durch alternative 
Schadenregulierung in Form von niedrigeren Prämien weitergegeben 
werden – mit einer Signifikanz von p = 0,142 verworfen.
Offensichtlich besteht kein Vertrauen gegenüber Versicherern, dass 
Einsparungen weitergegeben würden. Dies könnte mit den regelmäßi-
gen Prämienerhöhungen in den vergangenen Jahren zusammenhängen, 
beziehungsweise mit der Meinung, dass Versicherungen sehr restriktiv 
mit Geldauszahlungen umgehen.
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6.2.13 Die Mehrheit der VN glaubt, dass sie vom höhe-
ren Druck der Versicherungsunternehmen auf 
Werkstätten profitieren.
H0: Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sie vom höheren Druck der 
Versicherungsunternehmen auf Werkstätten profitieren.
H1: Die Mehrheit der VN glaubt, dass sie vom höheren Druck der Versi-









Gruppe 1 trifft zu 41 ,61 ,50 ,086(a)
Gruppe 2





a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-63: Binomialverteilung 6.2.13
Die Alternativhypothese wird mit einer Signifikanz von p = 0,086 zu-
gunsten der Nullhypothese – die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sie 
vom höheren Druck der Versicherungsunternehmen auf Werkstätten 
profitieren – verworfen.
Die Nullhypothese deckt sich nicht mit der Annahme von Melles und 
Schweitzer: „[..]Es wird für möglich gehalten, dass die Auswahl des 
Händlers oder Handwerkers durch die Versicherer – und den von ihm 
ausgeübten “Druck“ – Qualitätssicherheit und damit einen Vorteil für 
den Versicherten bietet. Unangenehme Auseinandersetzungen mit 
Händlern und Handwerkern blieben erspart.“143
143 Melles, T./Schweitzer, A., 2003, S. 165.
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6.2.14 Die Mehrheit der VN glaubt, dass die Kundenzu-
friedenheit durch alternative Schadenregulierung 
steigt.
H0: Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass die Kundenzufriedenheit 
durch alternative Schadenregulierung steigt.










Gruppe 1 trifft zu 53 ,79 ,50 ,000(a)
Gruppe 2





a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-64: Binomialverteilung 6.2.14
Mit einer Signifikanz von p = 0 ist die Nullhypothese zu verwerfen. Die 
Alternativhypothese – die Mehrheit der VN glaubt, dass die Kundenzu-
friedenheit durch alternative Schadenregulierung steigt – ist daher an-
zunehmen.
Dies zeigt, dass sich die Versicherungsnehmer von einer alternativen 
Schadenregulierung auch eine höhere Kundenzufriedenheit erwarten.
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6.2.15 Die Mehrheit der VN glaubt, dass sich die 
Schadenregulierungsdauer durch alternative 
Schadenregulierung verkürzt.
H0: Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sich die Schadenre-
gulierungsdauer durch alternative Schadenre-gulierung verkürzt.
H1: Die Mehrheit der VN glaubt, dass sich die Schadenre-










Gruppe 1 trifft zu 41 ,61 ,50 ,086(a)
Gruppe 2




a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-65: Binomialverteilung 6.2.15
Die Nullhypothese – die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sich die 
Schadenregulierungsdauer durch alternative Schadenregulierung ver-
kürzt – muss aufgrund der Signifikanz von p = 0,086 beibehalten wer-
den.
Das könnte bedeuten, dass alternative Schadenregulierung nicht mit 
einer schnelleren Regulierung verbunden wird, da Versicherungsneh-
mer die derzeitig übliche Schadenregulierung als sehr unkompliziert 
erleben.
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6.2.16 Die Mehrheit glaubt, dass VN durch alternative 
Schadenregulierung entlastet beziehungsweise 
einen deutlichen Zeitgewinn haben würden.
H0: Die Mehrheit glaubt nicht, dass VN durch alternative 
Schadenregulierung entlastet beziehungsweise einen deutlichen
Zeitgewinn haben würden.
H1: Die Mehrheit glaubt, dass VN durch alternative Schadenregulierung 










Gruppe 1 trifft zu 53 ,79 ,50 ,000(a)
Gruppe 2





a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-66: Binomialverteilung 6.2.16
Die Nullhypothese wird aufgrund der Signifikanz von p = 0 zugunsten 
der Alternativhypothese – die Mehrheit glaubt, dass VN durch alterna-
tive Schadenregulierung entlastet beziehungsweise einen deutlichen
Zeitgewinn haben würden – verworfen
Das Ergebnis zeigt deutlich, dass eine Entlastung beziehungsweise Zeit-
ersparnis durch eine alternative Schadenregulierung erwartet wird.
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6.2.17 Die Mehrheit der VN glaubt, dass Werkstätten 
bei einer alternativen Schadenregulierung 
Dienstleister der Versicherung sind und daher 
billiger arbeiten und die Qualität vernachlässigen 
würden.
H0: Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass Werkstätten bei einer alter-
nativen Schadenregulierung Dienstleister der Versicherung sind 
und daher billiger arbeiten und die Qualität vernachlässigen wür-
den.
H1: Die Mehrheit der VN glaubt, dass Werkstätten bei einer alternati-
ven Schadenregulierung Dienstleister der Versicherung sind und 









Gruppe 1 trifft zu 42 ,63 ,50 ,050(a)
Gruppe 2







a  Basiert auf der Z-Approximation.
Tabelle 6-67: Binomialverteilung 6.2.17
Die Nullhypothese wird mit einer Signifikanz von p = 0,05 zugunsten 
der Alternativhypothese – Werkstätten wären Dienstleister der Versi-
cherungen und würden billiger arbeiten und die Qualität vernachlässi-
gen – verworfen.
Dies könnte die Annahme bestätigen, dass Versicherungsnehmer ihr 
Auto in einer Werkstätte ihres Vertrauens reparieren lassen möchten, 
da ansonsten eine Vernachlässigung der Qualität befürchtet wird.
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6.3 Zusammenfassung der Hypothesen
Im folgendem Abschnitt werden die Ergebnisse der Hypothesendiskus-
sion im einzelnen nochmals zusammengefasst, um eine bessere Über-
sicht zu bewahren.
1. Es gibt einen Zusammenhang zwischen der Auswahl von Vertrags-
bzw. freien Werkstätten und dem Nettoeinkommen.
2. Die Einstellung gegenüber Nachbauteilen zu Originalteilen ist nicht 
abhängig vom Nettoeinkommen.
3. Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Nettoeinkommen.
4. Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Alter.
5. Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist abhängig von 
einer Wahlfreiheit von Schadenfall zu Schadenfall
.
6. Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist davon abhängig, 
ob die Versicherungsprämie gesenkt wird.
7. Die Akzeptanz alternativer Schadenregulierung ist davon abhängig, 
ob der Selbstbehalt bei Kaskoversicherungen entfällt.
8. Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und dem Geschlecht.
9. Es besteht ein Zusammenhang zwischen jenen, die normalerweise 
ihr Kfz in einer freien Werkstätte reparieren lassen und jenen, die
bei einem Versicherungsfall eine Vertragswerkstätte ihres Kfz-
Herstellers bevorzugen.
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10. Es gibt keinen Zusammenhang zwischen der Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierung und einer Mitgliedschaft bei einem Automobil-
club.
11. Versicherungsnehmern ist es wichtig zu entscheiden, wo ihr Auto 
repariert wird.
12. Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass Einsparungen durch alter-
native Schadenregulierung in Form von niedrigeren Prämien wei-
tergegeben werden.
13. Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sie vom höheren Druck der 
Versicherungsunternehmen auf Werkstätten profitieren.
14. Die Mehrheit der VN glaubt, dass die Kundenzufriedenheit durch 
alternative Schadenregulierung steigt.
15. Die Mehrheit der VN glaubt nicht, dass sich die Schadenre-
gulierungsdauer durch alternative Schadenregulierung verkürzt.
16. Die Mehrheit glaubt, dass VN durch alternative Schadenregulierung 
entlastet beziehungsweise einen deutlichen Zeitgewinn haben wür-
den.
17. Die Mehrheit der VN glaubt, dass Werkstätten bei einer alternati-
ven Schadenregulierung Dienstleister der Versicherung sind und 
daher billiger arbeiten und die Qualität vernachlässigen würden.
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7 Zusammenfassung
Die Einführung alternativer Schadenregulierung in der Kfz-
Versicherung wird der nächste logische Schritt für die Assekuranz sein. 
Angesichts eines steigenden Verkehrsaufkommens und der immer hö-
her werdenden Verkehrsdichte werden Versicherungsunternehmen 
neue Wege in der Schadenregulierung suchen müssen, um die Prämien 
auf einem für Versicherungsnehmer akzeptablen Niveau zu halten. In 
den letzten Jahren wurde der Schadenssatz von circa 78 Prozent nur 
über höhere Prämien auf einem konstanten Niveau gehalten. Es ist je-
doch nur eine Frage der Zeit, bis Versicherungsunternehmen alternati-
ve Regulierungsmodelle einsetzen, um dadurch auch die Kundenzufrie-
denheit  und damit die Kundenakquisition und –bindung zu steigern.
Jene Unternehmen, die sich als Erste mit alternativen Regulierungs-
formen am Markt behaupten können, werden dadurch hohe Wettbe-
werbsvorteile gegenüber anderen Versicherer lukrieren können und 
schlichtweg die „Nase vorne“ haben. Offensichtlich ist die Versiche-
rungsbranche sehr zurückhaltend und ohne Mut, alt eingesessene –
scheinbar „bewährte“ –  Prozesse zu ändern.
Diese Studie zeigt deutlich, dass alternative Kfz-Schadenregulierung  
durchaus akzeptiert wird und daher ein hohes Potenzial für die Asseku-
ranz darstellt. Insbesonders dann, wenn dem Kunden Anreize in Form 
von niedrigeren Prämien usw. geboten werden, ist die Akzeptanz sehr 
hoch. Kunden wünschen immer mehr Serviceleistungen, die ihnen den 
Alltag erleichtern und ihren Zeitaufwand verringern.
Die Assekuranz könnte die Reparaturkosten deutlich reduzieren, wenn 
es gelingt den Kunden von den gleichen Qualitäts- und Sicherheitskri-
terien der Nachbauteile gegenüber Originalteilen zu überzeugen (unter 
Umständen auch nur über die Höhe der Versicherungsprämie). Eine 
positive Einstellung der Kunden gegenüber Nachbauteilen konnte in 
der Studie eindeutig nachgewiesen werden. Ebenso bestätigte sich, dass 
Versicherungsnehmer im Versicherungsfall keine preisbewussten Nach-
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frager sind und Originalteile bevorzugen. Dies ist nicht überraschend, 
da niemand mehr Geld ausgeben will, wenn man Schäden selbst bezah-
len muss, als unbedingt notwendig. Umgekehrt verhält es sich, wenn 
jemand anders, in diesem Fall der Versicherer, für die Kosten ohnehin 
aufkommt. Man erkennt unschwer das Potenzial der Kosteneinsparung.
Überlegenswert ist auch ein Werkstättennetz aufzubauen oder sich 
eines Bestehenden zu bedienen, da man nicht davon ausgehen kann, 
dass Kfz-Hersteller den Versicherungen preislich entgegenkommen 
werden. Zumal diese durch das Reparaturgeschäft einen beträchtlichen 
Umsatz erzielen.
Allgemein überrascht es, dass in Österreich noch kein Kfz-Versicherer 
irgendeine Form der alternativen Schadenregulierung anbietet. 
Stattdessen werden steigende Prämien in Kauf genommen und den 
Automobilherstellern gänzlich das Feld überlassen. Somit wird die As-
sekuranz auch weiterhin „Zahlmeister“ bleiben. Gerade hier könnten 
sich Versicherer über ihr Kfz-Versicherungsprodukt gegenüber der 
Konkurrenz differenzieren.
Diese Studie zeigt das Potenzial alternativer Schadenregulierung auf. 
Sie ist aber nicht geeignet, daraus Schadenregulierungsmodelle für 
Versicherungsnehmer zu erstellen. Ebenso erlaubt die Untersuchung 
keine direkten Rückschlüsse auf andere Versicherungsparten, diese 
sollten jedoch in einer weiteren Studie auf Akzeptanz alternativer 
Schadenregulierungsformen untersucht werden. Es ist durchaus vor-
stellbar, dass andere Sparten eine noch höhere Akzeptanz erreichen, 
zumal das Auto ein sehr emotionales Produkt, beinahe ein „Heiligtum“ 




8.1.1 Zeitgewinn bzw. Entlastung durch alternative 
Schadenregulierung










a  Listenweise Löschung auf der Grundlage aller Variablen in der Prozedur.












Zeitgewinn 2,48 1,174 292
Kundenzufr 2,68 1,096 292

















Zeitgewinn 2,68 1,202 ,709 .(a)
Kundenzufr 2,48 1,378 ,709 .(a)
a  Der Wert ist negativ aufgrund einer negativen mittleren Kovarianz zwischen den 
Items. Dies verstößt gegen die Annahmen über die Zuverlässigkeit des Modells. 










a  Listenweise Löschung auf der Grundlage aller Variablen in der Prozedur.












Fall2 2,86 1,407 292
Fall3 2,49 1,294 292

















Fall2 2,49 1,673 ,550 .(a)
Fall3 2,86 1,979 ,550 .(a)
a  Der Wert ist negativ aufgrund einer negativen mittleren Kovarianz zwischen den 
Items. Dies verstößt gegen die Annahmen über die Zuverlässigkeit des Modells. 
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